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Como antecedente y con el fin de contextualizar este informe, es preciso hacer una breve
introduccion, con el propésito de que se conozcan algunos de los detalles mas significativos de
la creacion de la Subgerencia, la cual se di6 en el afio 2008 en el mes de octubre, mediante la
aprobacién de Junta Directiva segin acuerdo N° 2008-489.

La cstrategia que planted la Administracién Superior de ese entonces, fue la de “Zonificaciéon”
de todas las regiones del pais, pretendiendo crear una serie de zonas diseminadas por todo ¢l
pais, replicando las funciones y potestades de las Sedes Regionales y Cantonales con las que se
trabajan hoy en dia, con el consiguiente incremento de costos y gastos asociados a la creacion
de estas zonas, la cual dichosamente no fue consolidado ese modelo de gestion, por tal razén el
presidente ejecutivo sefior Oscar Nuiiez Calvo no le dio el visto bueno a este tipo de
organizacién, considerando quc las Regiones con su actual estructura y funcionamiento estaban
cumpliendo con €l objetivo para los cuales fueron creadas.

Como primer reto al asumir la Subgerencia, fue 1a de buscar la conformacion de los equipos de
trabajo en el nivel central de la Sede de la Subgerencia, para que pudiéramos dictar politicas,
lineamientos y procedimientos de cardcter operativo para luego crear el modelo de
seguimiento, control y evaluacion,que aunquc ya operaban desde hacia muchos afios, la meta
era encontrar tanto la logistica como la estrategia funcional para apoyar la gestion regional y
mejorar las condiciones de trabajo y eficacia de los procesos sustantivos.

En este contexto en sus inicios fue sumamente dificil la administracién por cuanto el entonces
presidente ejecutivo no permitié que obtuviéramos los recursos humanos necesarios, pues su
mandato fue tajante al manifestar que no habria mas Plazas aunque fueran operativas y
debiamos hacerlo con el mismo personal a pesar de haberse incrementado el mercado atendido.

E!l primer paso fue la bisqueda de los colaboradores para formar el cuerpo gerencial, por lo
tanto y de acuerdo con mi experiencia y conocimiento del capital humano, le solicité al Ing.
Alvaro Araya Garcia que asumiera la Direccién de la UEN de Recoleccién y Tratamiento de
Aguas Residuales, al Ing. Sergio Nufiez como Director de la UEN de Optimizacion de
Sistemas, al Ing. Javier Valverde Hemandez como Director dc la UEN de Produccion y
Distribucién de Agua Potable, a la Licda. Peggy Porras White que se hiciera cargo de la UEN
de Servicio al Cliente y a la Licda. Olga Aronnc Benach para que se ocupara de la Direccion



Administrativa Financiera. Con este equipo de trabajo iniciamos la labor de Gerenciamiento
Regional, para lo cual tuvimos que crear una scrie de aspectos de orden organizativo como la
formulacién de un plan estratégico, un plan de trabajo y unas normas béasicas y logicas de
trabajo que nos permitieran una gestion armonizada en las cinco regiones del pais.

Luego de casi 4 afios de gestion logramos realizar una administracién sumamente eficaz y
eficiente en muchos de ios procesos, pues al término de este periodo falta consolidar una serie
de aspectos fundamentales para lo cual se requiere seguir insistiendo con las autoridades
superiores para dotar tanto del personal idéneo, como de vehiculos en buen estado, equipo y
maquinaria adecuados acompafiados de una sana politica de desconcentracion de algunas de las
funciones que se duplican en el nivel central con la consiguiente incremento de tiempos y
movimientos, aumentando costos y generando atrasos en el servicio que debemos brindar a
nuestros clientes.

Por otra parte es de vital importancia que la Institucién considere seriamente las potestades y
responsabilidades de las Subgerencias Operativas, pues se tienen una serie dc
responsabilidades pero casi ninguna potestad, para ejercer el cargo con plena autoridad, y en
donde se da la paradoja de que se le piden resultados a los Subgercntes no tanto asi a los
Directores Nacionales, sin que los Subgerentes tengan la mas minima autoridad ni potestad de
administrar todas las variables que entran en juego en una funcién gerencial, o sea ni el
presupuesto ni la posibilidad de nombrar a sus colaboradores y menos poder tomar decisiones
criticas, pues existen una seric de instancias en la Institucién que tienen diversas potestades que
afectan la gestiéon de los Subgerentes. Lo anterior en razon de existir en la institucién una seria
fragmentacion de Unidades y Direcciones y Subgerencias que no actian en concordancia ni de
manera secuencial y mucho menos alineados con los procesos sustantivos por io que
generalmente ocasionan atrasos afectando los niveles de servicio, puesto que lo requerimicntos
que se necesitan, no se dan ni en la cantidad, calidad y oportunidad.

Este tema representa quizd el reto mas importante de la institucién, ya que AyA seguira
fallando mientras no encuentre el camino de la integracién funcional mediante el modelo
de gestién por procesos, para alinear a toda la organizacién

A pesar de los grandes desafios que tuvimos que superar, podriamos decir que logramos una
serie de avances importantes en la gestién y en esto deseo destacar la labor de todo el equipo
humano que pudimos crear con la participacién de todos los colaboradores, en especial a la
excelente labor de mis compafieros Ing. Sergio Nafiez, Ing. Javier Valverde, Ing. Alvaro Araya,
la Licda Peggy Porras,, la Licda Olga Aronne y la Licda Mauren Alvarado, ademas de los
equipos de trabajo constituidos por todos los compafieros de la Subgerencia. Por otra parte no
puedo dejar de mencionar la excelente labor de los sefiores directores regionales y sus cquipos
de trabajo. Aqui quisicra mencionar que s¢ cumplié con el aquel principio del éxito que yo
definirfa asi: “La estrategia de trabajo en equipo es la inica forma inteligente de obtener los
mejores logros, donde todos participamos en la creacion de las condiciones para lograr fos
mejores resultados”.



Uno de los aspectos mas relevantes de mi gestion fue haber logrado la formulacién de un
Proyecto denominado “Fortalecimiento Operativo Regional”; donde logramos de manera
integrada con la Subgerencia, los Directores Regionales y sus equipos de trabajo, articular una
propuesta que detalla y pone en contexto en ¢l nivel institucional las grandes deficiencias y
carencias que tienen las Unidades Operativas Regionales para poder brindar un servicio con el
mayor grado de eficiencia y que permita extrapolar las condiciones para el futuro, de cara a los
grandes retos que tiene la institucion con el desarrollo nacional. Se adjunta follcto conteniendo
los alcances de este proyecto.

Estos fogros los podemos resumir de la siguiente manera:

» A nivel de Servicio al Cliente se logra mantener los niveles de servicio durante este
periodo en los siguientes elementos: micromedicion, lectura efectiva, periodo medio de
cobro y climinacion de fugas.

 En la Direccién de Recoleccién y Tratamiento logramos organizar, ordenar procesos del
area y consolidar una estructura funcional en las regiones, asi mismo se cumple con los
reportes operacionales ante el MINSA u otros.

 En Produccién y Distribucién de agua potable la mayor responsabilidad es mantener los
sistemas en operacion y mantenimiento con los recursos asignados. De la misma manera
hemos pucsto en marcha la instalacion y el mantenimiento de Hidrantes, para esto se
conforman equipos €n cada region y se da inicio a la instalacién de los mismos.
Algunos Proyectos en desarrollo por esta dependencia son:

« Proyecto de Automatizacién: se busca iniciar con el “ Centro de Control
Operativo” en los sistemas mas grandes con miras a mejoras a la eficacia
operativa.

« Centralizacién en las compras de equipos de Bombeo y equipos de Desinfeccion:
con lo que se busca la economia de escala e introducir la seleccién de los cquipos
con criterios de menor costos. )

« Se‘implementa un sistema de control de presiones en los sistemas: €s un sistema
muy incipiente por la falta de equipos registradores.

« En Optimizacién de Sistemas se planted el Proyecto de Optimizacién de Sistemas en
esta Subgerencia, el mismo se emiti6 a la estancia superior para su anilisis y su
aprobacion.

- En cl campo Administrativo Financiero, se optimizaron los recursos financieros de
manera que todas las Regiones de los Sistemas Periféricos lograran asi una mejor
operacién y el cumplimiento y equilibrio de los indicadores de las mismas.



En cuanto a Control Interno hemos logrado implementar mejoras y darle el seguimiento
respectivo a las mismas, para asi lograr el cumplimiento de las metas propuestas por ésta
Subgerencia.

Con el proposito de ampliar este informe, me permito adjuntar los diferentes documentos
conteniendo los aspectos mas relevantes en cada una de las areas de esta Subgerencia:

Subgerencia Sistemas Periféricos:

Subgerencia de Gestion de Sistemas Periféricos, Organizacién Noviembre del 2008.
Subgerencia de Gestion de Sistemas Periféricos, Informe de Gestion y Plan Gerencial
para la atencioén del oficio PRE-2009-821, 29 de Setiembre del 2008.

Zonificacion Regional, Analisis de Costos de la Zonificacién Sistemas Periféricos,
Agosto 2009.

Propuesta de Organizacion y Fortalecimiento de la Subgerencia de Gestion de Sisternas
Periféricos, Agosto 2010

Informe Gestién Subgerencia de Sistemas Periféricos, Abril 2010

Oficio SBGSP-2010-750, Evaluacion de Gestion Gerencia en Regiones, 27 de Octubre
2010

Oficio SBGSP-2010-232, Organizacién Subgerencia Sistemas Periféricos, 29 de Abril
2010

Oficio SBGSP-2011-154, Propuesta de Fortalecimiento Operativo de la Subgerencia
Gestion de Sistemas Periféricos.

Oficio SBGSP-2011-865, Atencion de Acuerdo No. 2010-473, Informe de Gestion 2011
de la Subgerencia Gestion de Sistemas Periféricos.

Oficio SBGSP-2009-383, Organizacién y Zonificacion de la Subgerencia de Gestion de
Sistemas Periféricos.

Acuerdo de Junta Directiva del AyA No. 2009-1052 de fecha 29 de Octubre del 2009

Direccion Administrativa-Financiera:

Oficio SBGSP-2009-439, Remision de Informe Rendicidon de Cuentas 2009, 23 de
Octubre 2009

Oficio SBGSP-2010-368, Comentarios sobre Proceso de Inversiones, 25 de junio del
2010

Oficio SBGSP-2010-514, Plan de Trabajo y Presupuesto 2011, Subgerencia de Gestién
de Sistemas Periféricos, 18 de Agosto 2010

Necesidades Presupuestarias para el 2010



« QOficio SBGSP-2011-141, Evaluacién Plan de Mejoras 2010, Subgerencia de Gestion de
Sistemas Periféricos, 25 de febrero 2011

» Oficio SBGSP-2012-055, Tramite de Plazas para operacion de Nuevos Sistemas
Asumidos, 19 de Enero 2012.

» Informe de Rendicion de Cuentas Trimestral del 2012 Control Interno

UEN Servicio al Cliente:

« Oficio SBGSP-UEN-SC-2010-402 Estudio de Mercadeo, 8 de julio del 2010
«  Oficio SBGSP-UEN-SC-2012-499, Informe Fin de Gestion UEN Servicio al Cliente.

. UEN Optimizacion de Sistemas:

« Oficio SUB-G-GSP-UEN-0S-2010-150, Diagnéstico de Micromedicién SBGSP Enero
2010

» Oficio SBGSP-2011-164, Diagnéstico de la Micromedicion, Febrero 2011

»  Oficio SBGSP-2011-158, Diagnostico de Micromedicién en los Sistemas Periféricos, 4
de Marzo 2011

 Ficha de Proyecto de Reduccién de Agua No Contabilizada en los Sistemas Operados
por AyA, Abril 2012,

UEN de Recoleccién y Tratamiento:

» Informe de Gestion UEN Recoleccion y Tratamiento de Enero 2009 - Abril 2012, de
fecha Junio 2012.

I UEN de Produccion y Distribucién:

« Informe de Gestion UEN Produccion y Distribucion remitido via correo electrénico de
I fecha 26 de Junio del 2012
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Introduccion

La definicion del modeilo organizativo es fundamental para orientar en forma
adecuada la prestacién de servicios en los Sistemas Periféricos de AyA. Este
documento pretende definir los elementos que conforman el modelo organizativo
que desea implantar |a alta administracion de AyA y la Subgerencia de Gestion de
Sistemas Periféricos (SBGSP).

Se toma como punto de partida los objetivos definidos en el plan de formulacion
estratégica, se desarrollan las politicas para la gestion, se define el modeio de
prestacién de servicios y finalmente el modelo organizacional que se considera
como mas adecuado para la prestacion integral de los servicios y el cumplimiento
de los objetivos.

La SBGSP cuenta con cuatro UEN: Recoleccion y Tratamiento, Produccidn y
Distribucion, Servicio al Cliente y Optimizacion de Sistemas; ademas se propone
la creacion de diez Direcciones de Gestidn Integral (en las diferentes zonas) y
Unidades de apoyo administrativo y financiero coordinadas, cada una con su jefe,
y dirigidas desde |la Direccién de Apoyo Administrativo de la Subgerencia.

Definicion de objetivos
Objetivo general

Satisfacer a los clientes por medio de una gestién orientada a conocer, evaluar y
atender sus necesidades en forma permanente.

Objetivos especificos

I.  Orientar la gestién de los Sistemas Periféricos al logro de la satisfaccion de los
clientes.

II. Mejorar continuamente la gestion de: optimizacién de los sistemas,
abastecimiento de agua potable, recoleccién y tratamiento de aguas residuales y
servicio al cliente, en todos los sistemas que conforman la subgerencia de
sistemas periféricos.

HI. Procurar el crecimiento del mercado servido y ta diversificacion de Jos servicios
brindados.

IV. Dotar a las diferentes unidades de los recursos adecuados.
A. Estudiar las necesidades de las diferentes areas, estableciendo
compromisos mesurables por productividad.
B. Valorar la inversién o gasto para las mejoras en el ambifo recursos.



V. Alcanzar la estandarizacion de todos los procesos de la prestacion de servicios
y de la atencién al cliente en forma efectiva y eficiente.

VI. Desarrollar programas de estudio de mercado periédicos para analizar las
tendencias del mercado e identificar oportunidades; de esta forma trazar planes de
accion para el abordaje de clientes potenciales y el desarrollo de nuevos servicios
y productes.

VL. Facilitar a los colaboradores de AyA el accese a conocimiento, orientado a
fograr un enfoque de servicio pronto, oportuno y de calidad.

Politicas para la gestion

1. Orientacion de la gestion hacia el cliente: cada actividad y recurso
disponible debe orientarse hacia la satisfaccion de nuestros clientes. La
asignacién de prioridades a las acciones de AyA se basara principalmente en el
pensamiento y las necesidades de la sociedad, mismo que debe conocerse y
evaluarse. Cada accidn y recursos deben anadir valor al servicio que brindamos a
nuestros usuarios. Cada cliente desea una atencidn personalizada y disefiada
como si solo él existiera, cuanto mas se acerque AyA al cumplimiento de esta
expectativa sera mayor el grado de su satisfaccion.

2. Proyeccion hacia la sociedad: la sociedad debe sentir que AyA le
pertenece y que ella es su razén de ser, que se preocupa por sus necesidades y
se involucra en sus problemas. Se deben brindar soluciones que facHiten y
mejoren la calidad de vida de los ciudadanos, a través de una educacion hidrica-
ambiental que acerquen alin mas a AyA con el cliente. La sociedad debe
participar en la definicién de prioridades y conformacion de la agenda de trabajo
institucional.

3. Gestidn desconcentrada: los recursos humanos, financieros, tecnolégicos
y de conocimiento deben ubicarse lo mas cerca posible, sin menoscabo del costo,
del punto de prestacién de los servicios y de nuestros clientes. La toma de
decisiones y la ejecucion de acciones deben ser oportunas y cercanas a los
lugares donde se prestan los servicios.

4, Estandarizacion de la calidad de los servicios: se deben definir
ctaramente los estandares de calidad de los servicios que se brindan, una accién o
servicio cuya efectividad no pueda medirse y evaluarse, tiene pocas posibilidades
de mejorarse y se hace muy dificil defender o entender su utilidad. Tanto los
servidores como los usuarios de los servicios debemos saber que esperar en cada



momento, y la creacién de un marco de referencia estandar es una herramienta a
la que se debe responder y respetar,

5. Gestion de la calidad: el camino que nos permitird trabajar con efectividad
y eficiencia, nos dara una identidad corporativa propia y mejorar en forma continua
lo que hacemos, es la normalizacion y estandarizacion de las diferentes
herramientas de gestion, come son: lineamientos, reglamentos, manuales,
protocolos y procedimientos. Para lograrlo se formulard un modelo de gestién y
aseguramiento de la calidad, el cual tendrd los siguientes componentes: grupo
asesor, consejo de calidad, comité de aseguramiento de la calidad, comite de
circulos de calidad y diversos equipos de trabajo para ejecucion de proyectos. El
accionar Institucional debe ser el mejor e igual en todo el pais, tomando en
consideracion las diferencias culturales e idiosincrasia de las regiones que den
valor agregado al servicio brindado.

6. Desarrollo permanente de los colaboradores: AyA promovera acciones
para que sus colaboradores se caractericen por estar en formacién permanente
para mejorar sus habilidades; actuar conforme a una ética de servicio ptblico y los
valores establecidos; laborar en ambientes adecuados; estar identificados con la
Institucion; disfrutar de incentivos por sus aportes; disponer de informacién
oportuna, veraz y precisa y tener de un alto grado de motivacion laboral.

7. Utilizacion de tecnologias apropiadas: se utilizara aguella tecnologia que
permita mejorar los servicios gue brindamos a nuesfros clientes; mejorar la
eficiencia de nuestro accionar; acercarnos e informar mas a nuestros usuarios;
hacer mas transparente la gestion; potenciar nuestro recurso humano; y que
ademas su uso sea técnica y econdomicamente factible.

8. Comunicacion efectiva a los clientes internos y externos: la informacion
debe fluir a través de la organizacién y fuera de ella en forma oportuna y confiable.
Un colaborador o ciudadano bien informado puede tomar mejores decisiones, ser
un critico proactivo, cuidar mejor los recursos, manifestar mejor sus necesidades,
evaluar mejor su grado de satisfaccidn, entender sus derechos vy

responsabilidades.



Modelo de prestacion de los servicios

Para la gestion de los sistemas periféricos se define el macro proceso integral que
se muestra en la figura No. 1. Uno de los principios fundamentales es manejar fa
gestién en forma integral en cada una de las zonas geogréficas en las que se
delimite la prestacion de servicios.

Figura No. 1 Macro proceso de servicio de los sistemas periféricos
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Modelo de organizacion de la Subgerencia de gestiéon de los

sistemas periféricos.

En la tabla No. 1 y la figura No. 2 se presenta la organizacion para la gestion de
la prestacion de los servicios en los sistemas periféricos:

Cuadro No. 1 Organizacién de la Subgerencia de Gestién de Sistemas Periféricos

Marco conceptual

Nivel Unidad Funcién basica Ambito de control
organizacional | geografico
Gerencial Subgerencia Sistemas Gerencia de la|Las UEN y las zonas, dirige
Periféricos | prestacion deftoda la gestibn de los
servicios. sistemas periféricos.
Apoyo Apoyo Sistemas Apoye en la gestidn de | Sistemas Periféricos.
administrativo y | Periféricos | presupuesto, compras,
financiero administracién y apoyo
logistico. Tiene Ila
responsabilidad de
coordinar la gestion de
los jefes de las
unidades de apoyo
administrativo de las
Zonas.
Gerencia LEN Sistemas Gestion de lal En linea para cada zona en

estratégica
por medio de
fas UENs

Periféricos | prestacidn de servicios

en el area estratégica
de competencia: Agua
potable, aguas
residuales, servicio al
cliente y optimizacién
de sistemas. Planifica,
gjecuta, contrcla vy
evalia en su area
estratégica de
competencia.

el drea estratégica de su
competencia,

Este nivel asume Ia
direccidn de Ja  accion
estratégica, permitiendo
que zonas se concentren en
la ejecucidén de fa operacion
y mantenimiento.

Decide sobre el uso de los
recursos  en sy area
funcional.

Direccion
cperativa

Direccicnes de
gestion Integral

Direccién de la
prestacién de  los
servicios integrat en al
ambito geografico de
competencia,

Dirige la gestion integrada
de las unidades operativas
de servicio subordinadas.
Contara con recursos que
no son técnica ni
economicamente  factibles
tenerlos en cada unidad
operativa de servicio,

Nive!
operativo
béasico

Unidades
operativas de
servicios

Sistemas

Ejecucién del servicio
al cliente y de los
servicios de  agua
potable vy aguas
residuales en  su
ambito geografico.

En e} ambito geografico de
su competencia.




Figura No. 2 Organizacion de la SGSP
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Unidades Estratégicas de Negocio

La SBGSP cuenta con cuatro UEN encargadas de la direccidn estratégica
funcional de:

« Recoleccion y tratamiento (aguas residuales)

¢ Produccion y distribucién (agua potable)

» Servicio al cliente

e Optimizacion de sistemas

En ilas figuras No. 3, 4, 5 y 6 se presenta |la organizacion y funciones principales
de las UEN de {a SBGSP

Figura No.3 UEN Recoleccion y Tratamiento




Figura No. 4 UEN Produccidn y Distribucién
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Figura No. 5 UEN de Servicio al Cliente
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Figura No. 8 UEN de Optimizacidén de Sistemas
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Propuesta de zonificacion

La organizacién ya aprobada para la Subgerencia de Gestién de los Sistemas
Periféricos, estd definida hasta el nivel de las UEN y dejé sin desarrollar la
estrategia de zonificacién. La zonificacion es una de las acciones definidas por |a
alta administraciéon de AyA para desconcentrar la toma de decisiones y los
recursos. Se pretende de esta forma acercarse mas a los clientes y
consecuentemente mejorar el nivel de servicio.
Se propone crear en los Sistemas Periféricos 10 zonas (ver figura No.7), tomando
en consideracion:

¢ Cercania geografica de las Unidades Operativas que la componen
Caracteristicas socio culturales
Cantidad de clientes
Expectativa de crecimiento
Monto de facturacién
En la tabla No.2 se presentan algunas de las caracteristicas de las zonhas
propuestas. Ademas para cada zona se definié una Direccidn de Gestidn Integral,
cuya arganizacion se presenta en la figura No. 8

Figura No.7 Propuesta de zonificacién
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Tabla No. 2 Caracteristicas de las zonas propuestas

Monto de Proyeccion de
Servicios de |Monto Facturado [facturacién | jmonto

Servicios de [Agua de enero a mensual facturado para
ngwijziw __ i Agua P_gfftb!e Residu_al - s_gptiembre 2008 promf,-dio el 2008 _

[ o e et .. 5, . ) i

Zona Guanacaste

Central 27,531 4638 1,908,128,204 211,791,800 2,541,501,605
Zona Central Oeste 45,153 125 2,655 833,479 285 082 600 3,541,111,306
Zona Central Sur 28,930 2,754 1,638,530,425 182,103,381 2,185,240 5685
Zona Limon este 18,627 7,098 1,527 525955 169,725,108 2,036,701,273
Zona Limon oeste 29,840 1,687,368 356 187,485,373 2,249.824 475
ona Pacifico Central 18,650 2,018,870,879 224 441 220 2,683,284,639
7ona Pacifico Norte 3,872 1,040,769 774 115,641,086| 1,387.683,031
Zonha Pacifico Oeste 25 629 9,817 2,020,278,168 224 475,463 2 683,705,558
Zona Pacifico Sur 18,296 1,053,804,155 117 088,351 1,405.072 207
Zona Peninsular 18,841 ___ 2,440 1,176,607,213 130,734,135 1,568.809 618
Total gengral 234,469 26,873 16,727,215,709] 1,858,579,523 22,302,954 278

| Figura No. 8 Direcciones de gestion Integral

Direcetbn de
Gestion Integral
D.G.I (Zonas)
10 Director

Especialista
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Unidad Operativa de Servicio: las U.O.S son las unidades basicas de gestion
operativa, para la prestacién efectiva de los servicios. Algunas de sus
caracteristicas son:

>

>

Tienen relacidén directa con los clientes, lo que las convierte en fuente
primaria para el diagnostico de necesidades.

Deben contar con los recursos humanos, tecnolégicos, de conocimiento v
presupuestarios necesarios para la prestacién basica de los servicios.

La toma de decisiones debe ser &gil y orientada a satisfacer en primera
instancia las necesidades de los clientes.

Las UOS son la imagen del accionar de AyA en la zona de competencia, las
demas unidades institucionales deben  constituirse en el respaldo
incondicional a su gestién.

En el anexo se presenta la conformacion propuesta para cada una de las zonas.

Direccion de apoyo administrativo y financiero

La direccion de apoyo administrativo y financiero depende directamente de la
Subgerencia de Sistemas Periféricos, ademas tiene cinco unidades, cada una con
un jefe, que dan servicio a las diferentes zonas de la siguiente forma:

S e N

Liberia: zonas Guanacaste central, Peninsular y Pacifico norte
Puntarenas: zonas Pacifico oeste y Pacifico Central

Alajuela: zana Central oeste

Limén: zonas Limén este y Limén Oeste.

San Isidro de Pérez Zeledon; zonas Central sur y Pacifico sur

12



Funciones principales en la organizacion de SBGSP

En la tabla No. 3 se muestran las funciongs principales de las diferentes unidades

de la organizacién de la SBGSP.

Tabla No.3 Descripcion de funciones de la organizacion de la SBGSP

Unidad

Funcion principal

Subgerencia

Gerencia de la gestion de prestacion de servicios en los sistemas
periféricos del AyA.

Direccién Apoyo
administrativo y financiero

Planificar, dirigir y controlar la gestion de apoyo en manejo del
presuplesto, compras, administracién del recurse humano y
apoyo logistico.

Unidades de  Apovo
Administrative

Apoyar la gestidn de las zohas en manejo del presupuesto,
comgpras, administracién del recurso humano y apoyo logistico.

UEN de Recoleccion vy
Tratamiento

Planificar, dirigir y controlar la implementacidn y formulacién
de politicas, lineamientos, estrategias, normas, estandares,
manuzles y procedimientos; asi como el disefo, validacion,
implementacion y evaluacion de planes, programas, proyectos
y acciones relacionades con la operacion y mantenimiento de
los sistemas de aguas residuales.

UEN de produccion vy
Distribucién

Planificar, dirigir y controlar la implementacién y formulacion de
politicas, lineamientos, estrategias, normas, estandares,
manuales y procedimientos; asi como el disefio, validacion,
implementacion y evaluacidén de planes, programas, proyectos y
acciones relacionados con la operacién y mantenimiento de los
sistemas de agua potable.

UEN de Servicio at Cliente

Planificar, dirigir y controlar ia implementacién y formulagion de
politicas, lineamientos, estrategias, normas, estandares,
manuales y procedimientos; asi come el disefio, validacian,
impiementacién y evaluacion de planes, programas, proyectos y
acciones relacionados con la el servicio al cliente en los sistemas
periféricos.

UEN de Optimizacion de
sistemas

Planificar, dirigir y controlar la implementacién y formulacion de
politicas, lineamientos, estrategias, normas, estandares,
manuales y procedimientos; as/ como el disefio, validacion,
implementacidn y evaluacion de planes, programas, proyectos y
acciones relacionados con la dptima utilizacidn de ia capacidad
instalada de los sisiemas de agua potable y alcantarillads
sanitario.

Direccicnes de Gestion
integral (DGI)

Planificar, dirigir y controlar las actividades propias de la gestion
integral de sistemas de agua potable y aguas residuales, asi
como el servicio al cliente en ia zona de sy competencia, con el
fin de lograr el cumplimiento de la misidn y objetivos del AyA.

Unidades operativas de
servicios (USO}

Ejecucién del servicic al cliente y {a prestacion de los servicios de
agua potable y aguas residuales en su ambito geografico.




Anexo: Conformacion de las Zonas

I [Zona ﬁZona Limén este_l
Suma de CANTIDAD Servicio
l OFICINA Sistema Agua Potable JAgua Residual
Limon CAHUITA 160
. |_LA BOMBA 239
I LIMON 15073 7099
PUERTO VIEJO 228
SIXAQLA 381
Total Limon 16081 7089
l Matina 28 MILLAS 203
BATAAN 2017
. ESTRADA 308
I . LUZON 202
MATINA 582]
SANTA MARTA 239
I Total Matina 3546
Total general 19627 7089
I Zona Pona Limén oeste |
Sumza de CANTIDAD Servicio
OFICINA Sistema Agua Potable
l Guacimo GUACIMO 4030
GUAPILES 3
POCORA 987
l RIC JIMENEZ 881
Total Guacime 5901
Guapiles CARIARI 4080
l GUAPILES 8594
. JIMENEZ 1462
LA RITA 2084
I . ROXANA 1262
SAN ANTONIO 8403
Total Guapiles 18322
Siquirres INDIANA 247
l MADRE DE DIQOS 174
PACUARITO 135
SIQUIRRES 5161
I Total Siquirres 5717
Total general 29940
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Zona Zona Central Sur |
IServicio
OFICINA Sistema Aglia Potable |Agua Residual
Buenos Aires BUENQS AIRES 3977
SANTA MARTA 449
Hotal Buenos Aires 4426
San |sidro LA PALMA 301
LAS JUNTAS 307
PALMARES 3984 11
PAVONES 1101
PEJIBAYE 405
PENAS BLANCAS 529
PLATANILLO 258
QUEBRADAS 3872
ROSARIO 237
SAN ISIDRO 14859 2742
SAN RAFAEL 182
TINAMASTE 138
Totzl San isidro 22503 2753
T otal general 26929 2753
Zona Zona Pacifico Sur
Suma de CANTIDAD Servicio
OFICINA Sistema Agua Potable
Ciudad Cortés CIUDAD CORTES 2059
Total Ciudad Cortés 2059
Ciudad Neilly CIUDAD NEILLY 2470
1A CUESTA 654
LA FUENTE 66
LAUREL 583
PASO CANDAS 1804
PUERTO JIMENEZ 26
RIO CLARO 27
Total Ciudad Neilly 5730
Golfito GOLFITO 681
PUERTO JIMENEZ 1
Total Golfito 682
Palmar Norte PALMAR NORTE 1
Total Palmar Norte 1
Rio Claro LA MONA 335
LOS ANGELES B2
PUERTO JIMENEZ 837
RIO CLARO 2138
Total Rio Claro 3372
San Vito AGUA BUENA 1682
SABALITO 1923
SAN VITO 2583
SANTA RITA 244




Total San Vito

6452

Total general

18296

[Zona IZona Central Oeste |
Suma de CANTIDAD Servicio |
OFICINA Sistema Agua Potable Agua Residual
Alajuela AEROPUERTO 3
LA GUACIMA 1928 g0
PASITC - 17942 35
RINCON SALAS 9
Total Alajuela 15887 125
Atenas ALTO LOPEZ 142
ATENAS 34
BARRIC JESUS 12
BARRCETA 20
CONCEPCION RIO 740
LA GUACIMA 1
MERCEDES 445
SANTA EULALIA 503
Total Atenas 4877
Falmares PALMARES 5473
ZARAGOZA 1251
[Total Palmares 6724
Sait Ign de Acosta  [GUAITIL DE ACOSTA 245
ISAN IGNACIO 733
Total San lgn de Acosta 978
San Ramodn BARRIC BOLIVAR 1485
FPIEDADES NORTE 759
ISAN JUAN 2460
ISAN RAMON 7988
Total San Ramon 12682
Total generatl 45153 128
|Zona : |Zona Guanacaste Central |
Suma de CANTIDAD envicio
QOFICINA Sistema Agua Potable Agua Residual
Bagaces BAGACES 1655
Total Bagaces 1655
Cafias BELLO HORIZONTE 192
CANAS 4834 1365
ICIUDADELA 114
ICOLORADO 514
EL VERGEL 49
otal Cafas 5704 1365
l.a Cruz LA CRUZ 1236
PENAS BLANCAS 89
Total La Cruz 1325

16



Liberia ICANAS DULCES 528
IGUARDIA-COMUNIDAD 4
LIBERIA 14127 3273
QUEBRADA GRAND 230
Motal Liberia 14889 3273
Los Chiles LOS CHILES 399
Total Los Chiles 899
Tilaran BUENQOS AIRES 7]
LIBANO 105
LOS ANGELES 284
TIERRAS MORENAS 146
TILARAN 2506
Total Tilaran 3058
'Total general 27531 463
IZona IZona Peninsular —|
cuma de CANTIDAD Servicio
OFICINA Sistema Agua Potable Agua Residual
Filadelfia BELEN 1415
FILADELFIA 1325
GUARDIA-COMUNIBAD 420
PALMIRA 953
RIO CANAS 155
Total Filadelfia ) 42685
Nicoya HOJANCHA 623
ICARAL 750
LA MANSION 6803
LA VIGIA 127
NICOYA 5347 1144
POLVAZALES 76
SAN ANTONIO 112
Total Nicova ) 7638 1149
Santa Cruz 27/ DE ABRIL 384
BOLSCN-ORTEGA 389
CARTAGENA 815
LAGUNILLA 403
PORTEGOLPE 238
RIC CANAS 8
SANTA BARBARA 484
SANTA CRUZ 4070 1291
TEMPATE 130
Motal Santa Cruz 65935 12381
Total general 18841 2440}
Zona Zona Pacifico Norte |
Suma de CANTIDAD Servicio
OFICINA Sistema Agua Potable
El Coco EL COCO 2420
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SARDINAL 1150
VERDUN CARPINTERA 86
Total El Coco 3656
Fapagayo EL COCO 208
GUARDIA-COMUNIDAD 8
Totat Papagayo 216
Total general 3872
lZona lZona Pacifico Ceste I
Suma de CANTIDAD Senicio
OFICINA Sisterma Agua Potable jAgua Residual
Esparza ESPARZA 5530 1
Total Esparza 5530 1
FPuntarenas Ef Roble 20 DE NOVIEMBRE 1107] 4
ARANJUEZ 249 1
BARRANCA 1214 945
CABEZAS 2
CARMEN LYRA 163 1
CARRIZAL 1880 13
COBANO 720
ElL. ROBLE 2649 2481
FRAY CASIANG 1362 4
MATA DE LIMON 2
PITAHAYA 108
PCCHOTE 85
FUNTARENAS 35603 2280
RIOJALANDIA 5785 4084
SAN LUIS 652 1
SAN MIGUEL 181
[TAMBOR 141
VAGALA 98 1
Total Puntarenas El Robie| 20085 9816
T otal general 25629 9817
Pona Zona Paclfico Central |
ISuma de CANTIDAD Servicio
OFICINA oistema Aguz Potable
Jacd JACO 2223
Total Jacd 2223
Parrita PARRITA 1448
Total Parrita 1449
Puriscal ALTO LA LEGUA 115
BAJO BADILLAS 16
BAJO LA LEGUA 25
BARBACOAS 488
CANDELARITA 236
CERBATANA 490
CORROGRES 424
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LA GLORIA 113
MERCEDES NORTE 385
MORADD 229
PIEDADES 185
POZ0S 281
SAN ANTONIO 933
SAN GABRIEL 46
SANTA CECILIA 173
SANTIAGO 2720
Total Puriscal 6871
Quepos QUEFOS 4509
Total Quapas 4509
San Mateo ICASCAJAL 94
CEIBA 94
CIRUELAS 3
ESCOBAL 4
JESUS MARIA 4402
LIMONAL 242
MATA DE LIMON 732
OROTINA 214
SAN MATED 810
TIVIVES 212
TURRUCARES i
Total San Mateo 2811
[Turrubares PURIRES 15
SAN FABLO 456
SAN PEDRO 217
Total Turrubares 688
Total general 18650
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Introduccion:

El presente estudio pretende establecer los costos de la zonificacién en las 12

~onas establecidas a nivel de las cinco regiones € implementar a partir del mes de

agosto del presente afio un plan piloto en la Region Chorotega. Para ello se

establecen los costos de personal, activos, herramientas y presupuesto para la
gestion y operacion normal de las zonas. Lo anterior se parte de la nueva
estructura organizativa vigente y recientemente aprobado por la Junia Directiva
mediante acuerdo de Junta Directiva No. 2007-574. Dicha zonificacién debe ser
implementada en forma gradual, (entre uno O dos afios) desconcentrando
responsabilidades y procesos y asignando los recursos necesarios, con el fin de
garantizar con éxito la presentacion del servicio en calidad, cantidad y continuidad.

Dicha zonificacion fue consensuada entre 10S Directores, Regionales, funcionarios
de la Subgerencia Sistemas Periféricos, el Gerente General, Subgerente general y
el Presidente Ejecutivo en varias sesiones de trabajo.

Este modelo de organizacién ofrece, desde la perspectiva de cercania al cliente,
mayores beneficios en cuanto a capacidad de respuesta y operacion, ejecutando
acciones concretas y definidas mediante la creacion de las zonas, el control, el
liderazgo institucional, acciény capacidad de respuesta oportuna.

Tal y como lo acordd el Presidente Ejecutivo y el Gerente General se designa a la
Subgerencia de Gestion de Sisternas Periféricos como responsable directo del
proceso de implementacion, para la cual se presenta este estudio de costos de la
zonificacion para su consideracion y aprobacion en los presupuestos, planes de
inversion a partir del afio 2010 en adelante.

Esta propuesta de zonificacion permite que las unidades operativas estén mas
cercanas al cliente, por lo que es importante resaltar que dentro de un concepto de
Vision de Empresa, constituyen una ventaja estratégica fundamental irrenunciable.
L & presencia de un Director Regional, es la piedra angular del sistema, y bgjo su
experiencia, capacidad de resolucion de conflictos, 1a administracion, control, v

custodia del patrimonio institucional. se desarrolla el concepto de zonificacion



regional, como un elemento clave para evitar una excesiva dispersion de
pequenas unidades desconcentradas.

Conforme crece la poblacion del pais y surgen nuevos asentamientos humanos se
hace necesario proporcionar aquelios servicios que van a garantizar el desarroilo y
una mejor calidad de vida de los habitantes.

Dentro del proceso de modernizacién se pretende llegar hasta ias mismas
poblaciones importantes para mejorar |las condiciones de salud y como parte del
desarrolio social que busca el pais.

La disminucion de la pobreza es uno de los principates motivos que incidirdn en
una labor efectiva para zonificar y establecer nuevas politicas de salud.

El zonificar significa el ofrecer una atencion y gestion integral de servicio al cliente,
pajo una administracion desconcentrada, mas efectiva y eficiente, en un punto
cercano al lugar donde deban resolver problemas o eventuales quejas por

reparaciones o restablecimiento de un servicio.

Politicas para la conformacidn de las zonas:

La conformacion de zonas busca que la entidad funcione comeo un todo, que llegue
hasta fos lugares que anteriormente se consideran aislados de los centros Y

poblaciones més importantes.

La zona es la Unidad geografica que posee una organizacion en pueblos o
ciudades y en donde la Institucion, brinda sus servicios en forma permanente,

mediante:
» La operacion de uno a varios sistemas de agua potable, ya sea en forma

directa o delegada.
| a operacion de uno o varios sistemas de aguas residuales
» Mantenimiento de estos sistemas en situaciones de emergencia.

Proposito de la Zona
£l modelo de Desconcentracion por Zonas, tiene por objetivo:

La desconcentracion de las decisiones, egjecucion y operacion de las funciones
comerciales, de administracion y operacion de sistemas directos o delegados que
fortalezca el servicio al cliente. Aunque para desconcentracién se demande
mayaores recursos, se pretende mejorar 1a capacidad de respuesta en la prestacion

de los servicios



Procesos que se deben llevaran acaboen cada zona:

QOperar sistemas directos {(produccion /Distribuciony Recocleccion /
Tratamiento}

. Desarrollar Acueductos Rurales

-

. Administrar Servicios al Cliente

Criterios para la definicion de zonas

e Caracteristicas de los sistemas, ubicacién geogréfica, tipoy ndmero de

clientes que atiende.
« Disponibilidad de vias de comunicacion que permitan desplazar los
recursos de la Institucion de un sistema a ofro.
Las zonas de gestion comercial deberan de coincidir con las zonas de
operacién de los sistemas, de forma que el servicio al cliente se vea como

algo integral.

Politicas para establecer zonas

-

S L T

Los limites que definen el espacio resultante de una zona vendra dado por:

« Fl area geogréfica que abastece el 0 los sistemas que la integran para el
caso de las zonas de gestion comercial y zonas de operacién de los
sistemas de agua potable.

El area geografica que cubre el 0 los sistemas de aguas residuales

El area geografica que cubren los acueductos rurales

En cada zona debera definirse un plantei o centro de servicios, en donde se
ubicaran las oficinas centrales de la zona y de donde partiran las diferentes
cuadrillas. El plantel o cenfra de servicio estara ubicado en el principal

centro de poblacion.

- ! - ! i
N N N R

Esta zonificacion involucra las siguientes premisas basicas:
| 5 Zona debe estar compuesta por sectores ae facturacion compietos.

| as Zonas debe estar compusestas por distritos completos.

En lo posible, los limites de las zonas deben coincidir con los limites de los
cantones.

En lo posible, los limites de las zonas deben coincidir con los limites de las
zonas de operacion del acueducto.

o A cada zona se le debe asignar un posible sitio de plantel,

respectiva Zona.

dentro de la



-

« Cada Zona debe estar cubierta por al menos una Agencia para la atencion

de los diferentes clientes.
e Cada Zona debe ser autosuficiente en su operacion, por o que requiere
contar con el recurso humano, los vehiculos, [os medios y equipos y un

sistema de informacion.
e Dentro de! Recurso Humano es fundamental la figura del Director de Zona,
el Coordinador Comercial, el Ingeniero de Zona, el Ejecutivo de Servicio y

jas cuadrillas polifuncionales.
Organizacion Propuesta:

Criganigrama funcienal da Regivnes-ampiiado 8 ia figura No.Z
de la propuesta enviada a |3 Presidencia Ejacutiva
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Materiales

Caja Chica
Presupuesto

Plantel y bodega

Region Chorotega
Poblacién 322.016
Pobreza: 33,1%
Consumo eléctrico:
7.6% del total '
Escolaridad: 7,1
afios

Regién Pacifico Cl
Poblacion: 218.892
Pobreza: 25,6%
Consumo
eléctrico:6,5%
Escolaridad: 6,7
anos

wionlacion de 18 anos o maAs.

La propuesta de zonificacion comprende 12 z0

Equipo de seguridad

Apoyo técnico desde Z.G.1, D.E.O y SBGSP
Apoyo administrativo desde D.E.Oy SBGSP
Oficinas de atencién al cliente

nas a nivel de sistemas periféricos

| Iiegién I-iﬁetar Atl%l;
Poblacion: 412.347

Regién Huetar Norte

Pobreza: 27,4% ' Consumo '
. I |

Consumo l eléctrico:6,9%

eléctrico:3,8% Escolaridad: 6,4

Escolaridad: 6,0 ' aflos
afios ST T
AN | Region Contral
i oplacion:£ .o/ v.bvy
5 T Pobreza: 17,1%
7 Consumo
oA - eléctrico:71,3%
A G Escolaridad: 8,7 afios
{7

Fuente: MIDEPLAN a partir de las instituciones productoras de los dafos.
Pagina 51 del Undécimo Informe Estado de la Nacion, 2005,

Total del pais™, N
Poblacién total: 4.178755
Hogares en Pobreza: 21, 7%
Escolaridad promediﬁ“‘“‘"‘ &
{2003}: 8,0 anos

Regién Brunca
Poblacién: 320.288
Pobreza: 40 4% |
Consumo

etéctrico:3,8% \

Escolaridad: 6.4

. anos _ L



Propuesta de zonificacion :

Direcc.Estratégica Oper. | ZGl Zonas ] Areas Operativa de Servicio
Chrotega 1.Chrotega Aita Cafas, Bagaces, Tilaran, Colorado, Los Chiles
2. Chorotega Nicoya, Fitadelfia, Santa Cruz, Cobano,
Peninsular Hojancha
3. Chorotega Central Liberia, La Cruz, El Coco, Papagayo
Pacifico Central 4 Pacifico Oeste Puntarenas y Esparza
5.Pacifico Central Jacoh, Parmita, Quepos
6.Pagifico Allo San Ramén, Palmares, San Mateo
Central Oeste 7.Central Alajuela Alajuela , Atenas
8.Central San José Puriscal, Acosta, Turrubares
Brunca 9.Brunca Central Pérez Zeleddn, Buenos Aires, Osa
10 Brunca Sur Corredores, Colo Brus, Golfito
Huetar 11.Huetar Sur Limén, Matina, Talamanca
12. Huetar Norte Siquirres, Pococi, Guacimo

Las zonas estaran apoyadas en su ejecucion por |os siguientes procesos:

. Planificar para administrar la organizacion

. Desarroliar y administrar el presupuesto

. Administrar contabilidad y datos financieros
. Administrar el efectivo e inversiones

. Proveer apoyc a las decisiones

. Proveer servicios de soporte

. Administrar los Recursos Humanos

. Adiministrar tecnologias de informacion

. Contratar y adquirir bienes y servicios

L a descentralizacién de las decisiones, ejecucion y operacién de las funciones
comerciales y de administracion y operacién y mantenimiento directa de los

sistemas
Se pasara a un sistema flexible fundamentado en la atencion oportuna de los

requerimientos de los clientes y en la utilizacién eficiente de los recursos que
dispone la Institucién para la atencion de los sistemas que administra AyA en

forma directa.
La desconcentracion se fundamenta en la creacién de los siguientes tipos de

zonas relacionadas con:

. La gestion administrativa Financiera

« La gestion de servicio al cliente
. La operacion de los sistemas de Agua Potable Directos (produccion

y Distribucion, optimizacion)
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tratamiento)

La operacién de los sistemas de Aguas Residuales (recoleccion y

i a asesoria técnica de los acueductos rurales cuando sea solicitada.

Zona Chorotega Peninsular

Zona_Chorotega Alta i OFICINA Servicios | Servicios
OFICINA Servicios | Servicios AP. AR.
A.P. AR,
7 1404 Nicoya 8820 1397
Canas 5. ;6 A4 Filadelfia 4293
Bagaces 1.661 Santa Cruz 7035 1298
Tllarén 31 1 5 Tamarindo 456
Colorado 0 Cobano
Los Chiles 028 -
Hojarticha
Total 11.480 | 1.404 o T T
Zona Chorotega Central
OFICINA | Servicios | Servicios _ Zona Pacifico Oeste
AP AR. OFICINA Servicios | Servicios
Liberia 15212 3332 A.P. A.R.
La Cruz 1360 Puntarenas 19358 9961
El Coco 3634 Esparza 5575 1
Papagayo 211 Total 24933 9962
Total 20417 3332
Zona Pacifico Central Zona Paclifico Alto
OFICINA ' Servicios SeNICiOS i OF']C'NA SQrv'cios b Sewicios
AP. AR. AP. AR.
Jact 2248 San Ramon 12008
Parrita 1451 Palmares 6858
Quepos 4782 San Mateo 2945
Total 8481 0 Total 22802 0
. Zona Central San José
Zona Central Alajuela _ OFICINA Servicios | Servicios
OFICINA Servicios | Servicios AP. AR.
AP, AR. ,
- Puriscal 7038
Alajueta 20345 194 Acosta 994
Atenas 4958
Tumubares 716
Total 25303 154 Total 3748 0
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Zona Brunca Central i} Zona Brunca Sur
OFICINA Servicios | Servicios OFICINA Servicios | Servicios
AP. A.R. AP. AR.
Pérez Zeledbn 22708 3210 Carredores 5868
Buenos Aires 4543 Coto Brus 6583
Osa 3152 Golfito 4201
Total 30403 3210 Total 16652 0
Zona Huetar Sur Zona Huetar Norte
OFICINA Servicios | Servicios OFICINA Servicios | Servicios
AP, AR. AP. A.R.
Limén 15929 7069 Siquirris 5928
Matina 3600 Pococi-Guapiles 18993
Talamanca Guécimo 6081
Total 19529 7069 Total 31002 0
Facturacién en colones arfto 2009
mayo junie Julio Total Promedio colenes
Regién Centrat 330.316.504,46 286.991.728.52 360.884.766,74 087.182.999,72 329.064.333,24
Regidn Brunca 364,535.586,92 797.587.000,85 453182.172.80 1.615.304.760,57 538.434.920,19
Regfdn Huetar 464.083.851,94 480.151.495,26 479.311.749,99| 1.423.547.097,19 474515.699,06
Regldn Chorolega 867.592.416,57 555.601.903,.41 B29.005.749,89 | 2.252.290.06297 750.763.356,66
Reglén Pacifico Central 725.156.465,30 654 390.775,47 728.484 191,74 | 2.108.031.432,51 70267714417
S AR 10 2774 81200351 Z550.868.631,26 | 8380 366.358, 455 453,3
Facturacién en m3 Afio 2009
mayo junlo Jutio Total Promedio en m3
Regitn Central 923,344 855.008 953.091 2731.443 910.481
Regidn Brunca 1.070.840 2.063.356 1.179.795 4313.99 1.437.997
Regién Huelar 1.238.923 1.237.041 1.256.083 3.732.047 1.244.016
Regién Cherotega 1.889.863 2.138.251 1.745296 5.773.410 1.924.470
Regién Pacifico Central 1.677.766 1.549,165 1677618 4 804547 1.634.843
=800,/ 7.842.821 =BT ORI 2V.A55.438 SEIRGES
Cantidad de servicios Afo 2009
mayo [unio Jutio Total Promedio
unidades
Regién Central 35.879 356812 35,783 107.474 35.825
Regldn Brunca 46.470 50.269 48.265 145.104 45,368
Regidn Huetar 51.814 52.159 52,022 155.895 51.998
Regién Chorotega 55.537 54.830 54,065 164.422 54.807
Reglén Pacifico Central 57,387 57.075 57.187 171.649 57.216
‘ 247,087 250 245 247,312 745644 338215
Recaudacion Afio 2009
maya junio |utier Total Promedio colones
Reglén Central a70.282.797.32 297 955.561 74 288.953.914,22 0957.192.273,28 319.064.091,09
Regibn Brunca 353.727.864,01 374.241.556,68 361.540647,06] 1.119.510.167,75 373.173.055.82
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Reglén Huetar 500.385.189,10 471.478.669,11 461.740.588,74 | 1.433.605.426 85 477.868.475,65
Regién Chorotega 612.510.033,32 601.497.581 66 517.848.163,3% | 1.731.855.778,37 577.285.259 46
Regién Pacifico Central B61,545.688,04 620.729.204,21 595.762.268,17 | 2.078.038.160,42 692.679.385,81
Cuentas por Cobrar Ao 2009
mayo funio Jutio Total Promedio colones
Reglén Central 196.843.611,10 192605.034,14 191.380.354,69 580.828.999,93 193.600.666,64
Regién Brunca 23812168517 220.946.863,00 228.873.326,08 687.941 884,25 229.313.861,42
Regidn Huetar 1185122927 67 1.204.361.597.77| 1.236.797.484,35| 3.626.282.009.79( 1.208.760.669,93
Reglén Chorotega 639.006.711.80 570.705.915,17 569.467.063,71| 1.779.179.690,68 593.059.898,89
Reglén Pacifico Central | 1.055.792.348,65 936.611.766,68 987.019.96582 | 2.979.424.081,15 993.141.360,38

Ventajas de la zonificacion:

Ei 4rea de geogréfica de influencia que utilizaria los servicios desconcentrados,
buscara mejores condiciones para atender situaciones de emergencia con la mejor
capacidad de respuesta, en |a prevencion de desastres.
La planificacién y elaboracion de presupuestos de operacién se realizara acorde a
la realidad geogréafica de cada zona y respondera a prioridades.

« Brindar una atenci6n personalizada en funcién de la satisfaccién del
cliente y atender las necesidades, para mejorar [os indicadores de
gestion regional.

« Optimizar los tiempos de respuesta en la toma de decisiones y el
traslado de cuadrillas.

. Aumento en la Rentabilidad en la gestibn por medio de eficacia y
eficiencia.

. Integracién de las actividades Comerciales y Operativas, a través de la
cadena de valor y un control por medio de indicadores de gestion.

« Mejorar el

indice de agua no contabilizada,

por medio de Ila

segmentacion de la operacion y comercializacion en édreas mas
pequefias, debidamente identificadas.
. Mejorar, a través de la reduccién del area de control aspectos tales
como recuperacién de pendiente, control de morosos, fraudes, cortas y
reconexiones.
. Contar un equipo humano competente y comprometido.

Presupuesto de la Gestién Normal

de (as zonas
Administrativ Serviclo/ Operacién y Totza! Tote! 12
o Cliente Mantenimient Zonas
1]

Gastos tijos mensuales Mornto Anual

Mensual
Alkquiter de edificlo 2.000.000 24.000.000 1] 0 24.000.000 | 288.000.000
Servicio de Vigilancia 1.100.000 13,200,000 0 0 13.200.000 158.400.000
Semviclo de timpieza 250000 3,000.000 0 Q 3.000.000 36.000.000
Electricidad 600.000 7.200.000 0 o 7.200.000 86,400,000
Telefonla, 100.000 1.200.000 [} 0 1.200.000 14.400.000
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Vidticos dentro del pals 450.000 5.400.000 5.400.000 5.400.000 16,200,000 | 194.400.000
Racsa 7.500 90.000 90.000 1.080.000
Alquiler de Transportes 500,000 500.000 6.000.000
Impreslén, encuademacion y 2.000.000 1.000.000 3.000.000 35.000.000
:&t;orﬁenlmiemo de vehiculos 4.000.000 5.000.000 9.000.000 108.000.000
RTV y marchamos 2.000.000 3,000,000 $.000.000 60,000.000
Materiales y Suministros ] 0
Materizl de oficina 2.000.000 1.000.000 1.000.000 4.000.000 48.000.000
Productos de pape! y cartdn 1.500.000 1.000.600 1.000.000 3.500.000 42.000.000
Repuestos y Accesarios veh. 10,000,000 4.000.000 5.000.000 19.000.000 | 228.000,000
Aceltes y Lubricanies 3.000.000 1.500.000 2.000.000 6.500.000 78.000,000
Hermramlenta Menor 1.500.000 1.500.000 18.060.000
[ a " Total 4.507.500 "‘ _'_'72'.090.000‘ —21.400.006 " | 23.400.000 | 116.890.000 | 1.402.680.000

Presupuesto de Activos Anual

Administratlvo-Financiero
Clase de equipo cantidad monto total
Vehiculo 4x4 Cirector 1 18.000.000 18.000.000
Vehlcula 4x4 Jefaturas 2 18.000.000 36.000.000
#oto mensajeria 1 1.800.000 1.800.000
Computadoras portétiles 2 600.000 1.200.000
Computadoras escritorlo 6 400,000 2.400.000
Impresoras ldser 2 150.000 300.000
Impeesora tinta 2 45.000 20.000
Muebles modutares 0 150.000 1.500.000
Sillas secretariales 10 60.000 600.000
Slitas de espera 10 20.000 200.000
Central Telefénica 1 800.000 800,000
Teléfonas de escritorio 10 18.500 185.000
Fax. 2 75.000 150.000
Archivadores 10 90.000 900.000
Alres Acondicionados ] 550.000 2.750.000
Bibliotecas 3 85.000 255.000
Radlos de comunicacién 3 200,000 600.000
Cakuladoras. 10 75.000 750.000
Maguina de escribir § 85.000 82.000
Protectora de cheques 1 300.000 300.000
Equipo audlovisual (video bim} 1 500.000 500.000
Equlpo de cocina (refrigeradera) 1 150.000 130.000
Equipo de cocina (microondas) 1 75.000 75.000
Siltas 6 10,000 60.000
Mean comedor 1 25.000 25.000
Totat 69.775.000

Nota: promedio de 10 funcionarios administrativos.
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Activos del Area Operaciéon y Mantenimiente Anual

Operacidn y Mantenimiento

Director | Director | Prod y Rec.y
Zona Gen. Dist. Optim. | Trata. | Tofal Total ¢
Clase de egquipo monto
Vehiculo 4x4 Director 18.000.000
1 1 2 2 1 7 126.000.000
Computaderas escritatio 400.000
3 1 1 4 1 10 4 000.000
Muebles modulares 150.000
1 1 4 1 9 1.350.000
Sillas secretariales 60.000
3 3 6 3 19 1.140.000
Ploter 6.000.000 . - ~
i i 5.000.000
Mesa para reuniones 100.000
P 1 1 100.000
Medidor de caudat 5,000.00
or ae catlda 0 1 1 5.000.000
did 10 000,
Medidor de presion 5.000.000 1 1 5.000.000
Camara termografi .500.0
mara termogréfica 75 00 3 1 7 500.000
Eauipo de Parametros 3.000.000 . o
v i i 3.000.000
Vehi ist 60.000.00
shiculo cisterna .00 Q 1 1 60.000.000
8 | 0
ack Hoe 60.000.000 1 1 £0.000.000
id 60.000.000
Camian 0.00 1 1 $0.000.000
Bomba / pruebas/ presién 2.500.000
Hidraestatica 1 1 2.500.000
1500
Teléfonos celular 50.000 1 " 1 " 1 5 750.000
ftori 150.
Teléfono de escritorio 0.000 { 1 2 > 1 7 1.050.000
impresoras laser 2.000.000 1 1 1 3 6.000.000
GPS 200.000 1 1 2 400.000
Radios para vehiculos 200.000 1 1 2 2 1 7 1.400 000
Radics hase 200.600 " 4 > 400.000
Walkie Taike 150.000 1 1 1 1 4 500.000
Arres Acondicionados 550.000 1 1 1 1 1l s 2 750.000
Licencias software water card 10.000.000 2 > 20.000 000
Licencias software Auto cad 5.000.600 2 2 10.000.000
Licencias de Ar GIS 5.000.000 . 2 10.000.000
Juego de Sala 150.000 1 1 150.000
Archives Metdlicos 90.000 2 i 1 1 i 2] 540.000
Fax. 75.000 1 1 2 150.000
Fotocopiadora 2.000.000 1 1 2.000.000
Cosing 150.000 1 1 150.000
Fregadero y Muebla 100.000 1 1 300.000
Microhondas 100.000 1 1 100.000
Refrigeradora 100.600 1 i 100.000
Juego de Comedor 150.000 1 150.000
Bibliotecas 85,000 1 1 1 1 1 5 425.000
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Maguina de escribir 85.000 1 1 85.000
Mesa plastica ) 200.000
Gotita de agua 1.000.000
Toldos para actividades 1.500.000
401.590.000
Presupuesio de Herramientas Area Operacion y Mantenimiento Anual
Director | Director Rec.y

Herramientas Costo ¢ Zona Gen. Optim. | Trata. | Total Total ¢
Rolatape 90.000 2 3 270.000
Comparadores de cloro 90.000 1 3 270.000

Equipo Medidor PH 500.000 1 1 500.600
Detectores de Metales 1.500.000 1 1 1.500.000
Getectores de Fuga 1.500.000 1 1 1.500.000
Calculadoras 75.000 1 1 1 1 1 5 375.000
Amperimetros 200.000 1 o 1 200.000
Voltimeiros 200.000 1 1 200.000

Caja de Heframientas 500.000 P 1 3 1.500.000
Camaras fotograficas 200.00C 1 1 1 1 1.000.00C

Total 7.315.000

Presupuesto de Activos Servicio al Cliente Anual

Servicio al Cliente

cantidad total
Clase de equipo cantidad monto
Vehicuto 4x4 Director 1 18.000.0G0 i 18.000.000
Vehiculo 4x4 Jefaturas 2 18.000.000 3 54.000.000
Computadoras poriatifes 2 600.000 4 2 AQD.000
Computadoras escritorio 6 400.000 4 A00.000
impresoras laser 2 150.000 1 150.000
impresora tinta 2 45.000 1 45.000
Muebles modulares 10 150.000 5 750.000
Sillas secretariales 10 60.0G0 5 300.000
Sillas de espera 10 20.000 5 100.000
Teldfonos da escritaria 10 18.500 5 92.500
Fax. 2 75.000 i 75.000
Archivadares 10 50.000 s 450,000
Arres Acondicionados 550.000 1 550.000
Blbliotecas 3 85.000 1 85.000
Radios de comunicacion 3 200.000 4 500.000
Calculadoras. 10 75.000 5 375.000
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Equipe de cocina {refrigeradora) 1 150.000 3 150.000
Equipo de cocina {microondas) 1 75.000 1 75.000
Sitas 6 10.000 8 £0.000
Mesa comedor 1 25,000 1 95,000
Mesa para reunignes 100,600 1 100.000
Mesa pibstica 100.000 3 300000
Gotita de agua 1.500.000 1 1.500.000
Toldos para actividades 1,500.000 1 1.500.000
82,282.500

Resumen de Activos y Herramientas de las 12 Zonas

Resumen de Activos Total fArea | Totai Zonas
Administrative Financlero 60.775.000{ 8&37.300.000
Operacidn y
Mantenimiento 401.590.000 | 4.819.080.000
Ser\a_'icio al Cliente 82.262.500| $87.380.000
I_ _ Total | 853.647.500 | 6.642.770.000
| Herramientas _ . | 7315.000{ _ 87.780.0001

Costo total de la zonificacion:

| N WMonto i
'Concepto: Total 12 Zonas _leolones ¢
Presupuesto de la Gestion

Normal 1.402.680.000
Resumen Activos 6.643,770.000
Resumen Herramientas 87.780,000
Costo de la Planilla 12 Zonas 4637.270.132
'_ Total — | 12.771.500.132,

Conclusiones

. A nivel de organizacion: mayor control
A nivel de la Institucion: mejorar la imagen de |a Institucién y dar una mejor

respuesta a las poblaciones.
A nivel de optimizacion de recursos: al tener recursos humanos a nivel

técnico en zonas se deja de depender de acciones centradas como la
coordinacion de envios de cisternas y otros equipos que anteriormente solo
se encontraban en la sede central en Pavas.
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Recomendacién:

% Implementar la zonificacion comao un plan piloto en la Region Chorotega, tal

y como lo indico ia Presidencia Ejecutiva.
. Implementar el resto de zonas en forma gradual (uno a dos afios), conforme

se asignan los recursos.
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Subgerencia de gestion de Sistemas Periféricos SBGSP

OBJETIVO:
Administrar, operar y optimizar los servicios de agua potable y aguas residuales

en el ambito geografico bajo su responsabilidad, de forma que satisfaga las
necesidades y expectativas de los clientes y en concordancia con el ambiente.

ORGANIZACION

En la tabla No. 1 v la figura No. 1 se presenta la organizacion aprobada para fa
gestion de la prestacion de los servicios en los sistemas periféricos:

Figura No. 1 Organizacién de la SGSP
5«*9«:;-:15 de smma 7de Sihemas Porifarices
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Tabia No.1 Descripcion de funciones de la organizacién de la SBGSP

Unidad

Funcion principal

Subgerencia

Gerencia de [a gestidn de prestacion de servicios en los
sistemas periféricos del AyA.

Direccion Apoyo
administrativo y financiero

Planificar, dirigir y controlar fa gestion de apoyo en manejo del
presupuesto, compras, administracion del recurso humano vy
apoyo logistico.

Centros de Servicios de
Apoyo

Apoyar la gestién de las zonas en manejo del presupueste,
compras, administracion del recurso humano y apoyo logistice.

UEN de Recoleccion y
Tratamiento

Planificar, dirigir y controlar la implementacion y formulacion
de politicas, lineamientos, estrategias, normas, estandares,
manuales y procedimientos; asi como el disefio, validacion,
implementacion y evaluacion de planes, programas, proyectos
y acciones relacionados con la operacion y mantenimiento de
los sistemnas de aguas residuales.

UEN de produccién vy
Distribucion

Planificar, dirigir y controar la implementacion y formulacion de
politicas, lineamientos, estrategias, normas, estandares,
manuales y procedimientos; asi como el disefio, validacion,
implementacién y evaluacion de planes, programas, proyectos y
acciones relacionados con la operacion y mantenimiente de los
sistemas de agua potable,

LUEN de Servicic al Cliente

Planificar, dirigir y centrolar la implementacidn y formulacién de
politicas, lineamientos, estrategias, normas, estandares,
manuales y procedimientos; asi como el diseno, validacién,
implementacion y evaluacién de planes, programas, proyectos y
acciones relacionados con la el servicio al cliente en los
sistemas periféricos.

UEN de Optimizacion de
sistemas

Planificar, dirigir y controlar la implementacién y formulacion de
politicas, lineamientos, estrategias, normas, estandares,
manuales y procedimientos; asi como el disefio, validacion,
implementacion y evaluacion de planes, programas, proyectos y
acciones relacionadas con la éptima utilizacién de la capacidad
instalada de los sistemas de agua potable y alcantarillado
sanitario.

Direccicnes de Gestidn
Integral {Zonas)
(Actualmente Regiones)

Planificar, dirigir y controlar las actividades propias de la gestion
integral de sistemas de agua potable y aguas residuales, asi
como el servicio al cliente en la zona de su competencia, con el
fin de lograr el cumplimiento de la misidn y objetivos del AyA,

Unidades operativas de
servicios uso
{Actualmente

Cantonales}

Ejecucion del servicio al cliente y la prestacion de los servicios
de agua potable y aguas residuales en su ambito geografica.

Cabe destacar que debido que no ha finalizado el proceso de implantacion de las
Zonas, se trabaja con el esquema regional de la organizacion o sea con las
regiones. Central Oeste, Brunca, Huetar Atlantica, Chorotega y Pacifico Central,
que estan conformadas por las siguientes oficinas cantonales, gue a su vez
administran uno o varios sistemas.
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Central Oeste: Alajuela, Atenas, Puriscal, San Ignacio de Acosta, Turrubares y
Los Chiles. _

Brunca: San Isidro, Buenos Aires, Ciudad Neily, San Vito, Golfito y Ciudad
Cortés.

Pacifico Central: Puntarenas, Esparza, San Mateo, San Ramén, Palmares, Jacd,
Parrita y Quepos.

Chorotega: Liberia, Filadelfia, Sardinal, Santa Cruz, Nicoya, Papagayo, La Cruz,
Bagaces, Canas y Tilaran.

Huetar Atlantica: Limon, Talamanca (en proceso de conformacion), Matina, Siquirres,
Guacimo, y Pocosi

Actualmente se esta en proceso de implementaciéon de las Zonas, dando inicio
con la region Brunca conformando las zonas: Brunca y Pacifico Sur, no se ha
podido avanzar de acuerdo con las expectativas iniciales, debido a la dificultad
para asignar los recursos humanos y materiales que requiere la implementacion

de las zonas.

DATOS E INDICADORES DE GESTION RELEVANTES

Poblacion Abastecida
En el siguiente cuadro se presenta la poblacion abastecida en el area

responsabilidad de la Subgerencia de Sistemas Periféricos; se sirve
aproximadamente a un milldn de personas por medic de 252.917 servicios de
agua potable y 29.072 servicios de aguas residuales.

Cantidad de Servicios de agua Potable y Aguas Residuales y poblacion servida
Regidn Agua Potable Aguas Residuales Poblacion servida
servicios servicios

Central 37,280 393 144,645

Brunca 48,365 3,215 193,450

Chorotega 52,832 7,643 211,328

Pacifico Central 59,961 10,262 220,056

Huetar Atlantica 54,479 7,589 217,916

Total 252,917 29,072 987,406

Datos a diciembre 2009
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Indicador de poblacién abastecida con agua potable

En el cuadro siguiente se presenta el porcentaje de potabilidad de los sistemas

periféricos de AyA a diciembre del 2009.

Porcentaje de poblacién abastecida con agua potable

Poblacién servida Poblacidn servida con Total de pobiacion
Regicn con agua potable agua no potable servida 1 % potablidad
Brunca 175213 17737 192950 90.8% (*)
Central 141157 968 142125 99.3%
Chorotega 208003 0 208003 100.0%
Huetar 214930 1993 216923 95.1%
Pacifico 214930 2218 217148 59.0%
Total 954233 22916 977145 97.7%

(*) Este porcentaje se debe a sistemas recientemente asumidos y en los que no se
ha realizado la inversién necesaria para mejorar la calidad del agua: Golfito,
Dominical, Dominicalito, Palmar Sur y otros.

indice de agua no contabilizada

Se presenta el indice de agua no contabilizada a diciembre del 2009 de los
Sistemas Periféricos. Este muestra un incremento con respecto al 2008, debido
principalmente a que no se invierte en este tema.

Indice de Agua No Contabilizada
Consumo
Consumo de los fijos | Produccién

Regién medido M3 M3 M3 IANC 2009 | JANC 2008
Central 9,831,758 19,188 17,523,494 43.8% 46.3%
Brunca 11,217,664 253,250 | 23,393,216 51:0% 53.5%
Huetar 12,908,530 619,664 37,656,808 64.1% £5.1%
Chorotega 15,268,410 19,256 26,973,600 43.3% 42.3%
Pacifico 17,386,284 97,368 31,116,152 43.8% 43.7%
Total 66,612,646 1,008,726 | 136,663,270 50.5% 51.2%

Gestién Comercial

Se presentan los indicadores comerciales a diciembre 2009: monto facturado,
tiempo de instalacién de nuevos servicios, tiempo de reparacion de fugas,
porcentaje de micromedicién y periodo medio de cobro.

Indicadores Comerciales

Region

Maonto
facturado

Tiempo
instalacidn

Tiempe

reparacion de

Micromedicion
% (*}

Periodo
medio de
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Millones nuevos Servicios fugas Cobro

colones dias dias Mmeses
Central Oesie 35824 13.3 5.8 99.8% 0.7
Brunca 4.422.1 4.0 1.8 97.8% 0.7
Chaorotega 6,467.6 14.0 7.8 §5.8% 1.2
Pacifico Central 7.758.0 11.0 12,2 99.6% 17
Huetar Atlantica 5.456.8 46 11.4 95.1% 3.0
Total 27,686.8 9.4 7.8 98.4% 1.46

RECURSOS (OLGA ARONNE)

e Personal
« QOficinas

. + Equipamiento
+ Presupuesto

SISTEMAS QUE REQUIEREN INVERSION URGENTE (JAVIER Y ALVARO)
e toma Bananito

Alajuela

Atenas

San Isidro

Buenos Aires

Zona costera AR y AP

Esparza

Nicoya

Liberia

Tamarindo y Flamingo AP y AR

Golfito AP y AR

Palmar Sur AP y AR

Santa Cr;uz

4 & 8 & 9 * B

PROYECTOS Y PROGRAMAS (SERGIO Y TODOS DESPUES)
e Zonificacion
o Catastro de usuarios
« Centros de control operativo
Micromedician
Macromedicién
RANC
Eficiencia Energetica
Estandarizacion de oficinas
Informacion de los Sistemas
Vigilantes del agua
o Sello de calidad
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+ Comunidades en riegos
+ [l Coco Ocotal

E} objetivo de la Zonificacion es el mejoramiento de la calidad de los servicios de
agua potable y aguas residuales por medio de la desconcentracion de recursos y
funciones, asi como el acercamiento en la toma de decisiones a los puntos de
prestacion de los servicios. .

| as Zonas estaran conformadas de la siguiente forma:

¢ Brunca con sede en San Isidro, Cantones Buenos Aires y San Isidro.

e Pacifico Sur con sede en Ciudad Neily, Cantones San Vito, Ciudad Neily,
Golfito y Ciudad Cortés.

e Central con sede en Alajuela, Cantones Atenas, Alajuela, Puriscal,
Turrubares y Acosta. ,

« Central Oeste con sede en San Ramén, Cantones Palmares, Los Chiles y
San Ramén.

« Pacifico Central con sede en Jaco, Cantones Parrita , Quepos y Garabito.

¢ Pacifico Puntarenas con sede en Puntarenas, Cantones Esparza, San
Mateo y Puntarenas.

« (uanacaste Central con sede en Liberia, Cantones La Cruz, Liberia,
Bagaces, Canas, Tilaran y Abangares (Colorado).

» Guanacaste Peninsular con sede en Nicoya, Cantones Hojancha, Nicoya,
Santa Cruz y Carrillo.

« Huetar Este con sede en Limén, Cantones Talamanca, Limon y Matina.

e Huetar Oeste con sede en Guapiles, Cantones Pocosi, Guacimo vy

Siquirres.

La asignacion de recursos para cubrir el faltante de cada Zona, es fundamental
para poder desarrollar la implementacion de la zonificacién.

POLITICA DE CRECIMIENTO (PEGGY)
Zona costera

ASADAS

Acueductos privados

PTAR

Sentencias judiciales {(Sala constitucional)

RIESGOS PARA LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO.

Se han identificado, preliminarmente, algunos riesgos que podrian afectar en
forma negativa los niveles del servicio; consecuentemente se podria ver afectada:
la continuidad, la capacidad de respuesta para atender las demandas de los
abonados, la capacidad financiera, la imagen institucional.
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a. Rezago en las inversiones que ha provocado que se tengan
sistemas, tanto de agua potable como de agua residuales, con
insuficiencia para atender la demanda actual y en consecuencia no
se estan dando disponibilidades de agua para nuevos desarrollos
habitacionales, esto esta afectando los programas de vivienda del
gobierno y los proyecto de desarroliadores privados, ejemplo de esto
es Pérez Zeledon, Atenas, Alajuela

b. Deterioro de la capacidad de respuesta debido a la cantidad e
idoneidad Recursos Humano esto se presenta porque algunos
puestos en que se pensiona el personal no son sustituidos, en
algunos puesto falta capacitacion y en algunos sistemas el personal
es insuficiente para atender {a demanda.

c. Deterioro de la capacidad de respuesta debido a la falta,
antigiiedad y estado de la flota de vehiculos.

. d. Aumento en los costos por la falta de equipamiento adecuado para
realizar las labores de mantenimiento y operacion.

e. Obsolescencia del sistema comercial debido a que en pocos
meses se quedara sin soporte de parte de las casas matrices,
poniendo en riesgo la fuente de financiamiento Institucional.

f  Asumir la administracién de nuevos sistemas de potable y aguas
residuales sin asignar los recursos necesario ya que esto afecta ia
capacidad de respuesta en los sistemas que actualmente administra
el AyA,

g. Conflictos por el uso del agua, las comunidades estan cada vez
mas criticas por el uso y distribucién del recursa hidrico que se
realiza por medio de los distintos proyecto, lo que ha ocasionado
resistencia y conflicto, por lo que debe incluirse la valoracion de este
aspecto como parte de la factibilidad de los proyectos.

h. Conflictos por implementacién de politicas nacionales o
institucionales, por ejemplo la politica de medicién de los servicios
ha estado ocasionado resistencia en algunas comunidades, como
Pocora en donde no se ha permitido la instalacion de hidrometros .

i Incremento en las Perdidas comerciales y fisicas por la
obsolescencia del parque de medidores , ya que segun los datos a
enero del 2010, un 28.6% de los medidores requerian ser sustituido.

j. Decisiones erradas o inoportunas por falta de un sistema de
informacién adecuada, un ejemplo claro es la ausencia de un
sistema de informacién para la gestion de la operacion y
mantenimiento

Lic. Roosevelt Alvarado Ramirez
Subgerencia de Gestion de Sistemas Perifericos
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Para - Lic. Alcides Vargas Pacheco 27/10/2010
Auditoria Interna
ORIGINAL FIRMAD(Q
Roosevelt Alvarad Ranire

e

De : Roosevelt Alvarado Ramirez Fieos

Subgerencia de Sistemas Periféricos
SBGSP-2010-750

_Asur_]_to_: Evaluacion de Gestion Gerencial en Regiones

Preocupado por los resultados que pueden resultar de esta evaluacion, en razén de que
esta no obedece a una situacién real y sobre la responsabilidad de dar contestacion a un
Cuestionario que est4 formulado de cara a una estructura formal, le consulté 3 nuestro

la cual nunca incorpord oficialmente Ia estructura de la Subgerencia de Gestién de
Sistemas Periféricos como un proceso integrado con la profundidad y seriedad que
requiere un andlisis que considerara el ambito geografico, las particularidades en que se
desenvuelve la gestién de los diferentes sistemas que administran todos los cantones del

13 de tratamiento de aguas residuales, de la gestién regional en su integralidad, de
Mmanera tal que, se ponderara los verdaderos alcances de nuestra gestion regional con el
fin de darle, la adecuada estructura organica para una gestion eficiente de |a
Subgerencia de Gestion de Sistemas Periféricos.

Siendo asi las cosas procedo a realizar una reiacion de los aspectos mas relevantes con
el propésito de explicar dos situaciones fundamentales. Uno que consiste en que esta
Subgerencia no tiene nij los recursos ni la estructura suficiente y adecuada para ejercer
una gestion eficiente y congruente con los objetivos institucionales, y el otro aspecto es
que la propuesta de fortalecimiento que hemos elaborado como un mandato de la nueva
administracién, obedece a Ia filosofia de que la gestidn operativa, comercial y
administrativa de {as regiones constituyen la parte sustantiva de [a institucion, por cuanto

nuestros sistemas de manera que se pueda revertir el "proceso regresivo tarifario", que
beneficia a aquelios clientes que teniendo un costo superior de operacion pagan una



SUBGERENCIA DE GESTION DE SISTEMAS PERIFERICOS
TEL: 2242 5013 FAX 2296 4700

MEMORANDO
tarifa igual que aquellos sistemas con menor grado de complejidad y de menor costo
operativo, como el caso de los sistemas por gravedad.
Por ofra parte y como usted podra observar del nuevo modelo propuesto, el analisis
fegional y cantonal realizado obedece a una lbgica organizacional que responde a las

Manera sostenible.

En sintesis fa visién de empresa que tiene la nueva administracion difiere
Sustancialmente de lo que hoy tenemos, pues se pretende tener una empresa eficiente,
pujante, moderna y con un compromisc de ofrecer los servicios que prestamos en
condiciones de excelencia y de productividad.

Por lo anterior deseo realizar los siguientes comentarios {(Cronologia de los intentos par
zonificar una estructura) .

* A partir del afio 2007 se aprobd una nueva estructura organizacional que
establecié dos Subgerencias encargadas de la prestacién directa de [os servicios,
con responsabilidades especificas sobre la operacion y mantenimiento de los
sistemas. Estas Sub Gerencias de Gestion son Gran Area Metropolitana vy
Sistemas Periféricos, Es particularmente relevante el hecho de gue la
organizacion aprobada dejé sin definir la estrategia de zonificacion para los
Sistemas Periféricos de AyA, misma que era vital para completar el proceso de
transformacion y modernizacién de AyA, por fo que a ademas de la .estructura
formalmente aprobada para la Subgerencia de Sistemas Periféricos  ha
continuado operando el esquema regional anterior de cinco regiones, formando
parte integral de esta Subgerencia.

» El cuestionario de evaluacién consuita, entre otros, sobre la gestion de sistemas
comunales o ASADAS, la gestion ambiental, la gestién de inversiones, ia gestion
de investigacién, la planificacion y direccion estratégica dei Capital Humano; y de
acuerdo con la organizacién formal de AyA, aprobada mediante acuerdo No. AN
2007-574, estas funciones y responsabilidades no corresponden a las Sub
Gerencias de Gestién GAM o Sistemas Periféricos sino a otras Subgerencias o
Direcciones.

* Algunas acciones y documentos relevantes, relacionados con la organizacioén e
implementacion de la zonificacién de los Sistemnas Periféricos de AyA son:

o Minuta de Zonificacidon del Consejo Presidencial de! 8 de diciembre del 2008,
enviada por la Presidencia Ejecutiva de AyA, en donde se analizé la propuesta
de zonificacidn que presentd Ia Subgerencia de Gestion de Sistemas
Periféricos. En esta reunién se decidié que se fortaleciera la propuesta
presentada con participacién de la Subgerencia General, Subgerencia de
Sistemas Periféricos y Directores Regionales,

o Documento “Modelo de Organizacién 121208", de enero del 20089, donde se
presenta la propuesta consensuada entre la Subgerencia General, la
Subgerencia de Sistemas Periféricos y los Directores Regionales. Dicha
propuesta se basa en fortalecer ia propuesta inicial que se valorg en la reunion
del Consejo presidencial de! 8 de diciembre del 2008.

j S e - rarar = s mmws owm om0 - o
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o Reunién del 3 de agosto del 2009, donde se valord, en reunidn de la
Presidencia Ejecutiva, la estrategia de zonificacién de la Subgerencia de
Sistemas Periféricos, donde entre otros se decidié la implementacién iniciando
con un plan piloto en la Region Chorotega.

o El 10 se setiembre se realizé una reunidn, en la sala de reuniones de la
Unidad Ejecutora JBIC, en donde se acordd la estrategia de implementacion
de la zonificacion.

o Mediante ACUERDO  N° 2009-1052, del 27 de octubre del 2009, que
establecio un mandato para la implementacion de la zonificacion.

« Para atender el mandato de la Junta Directiva, la Subgerencia de Gestion de
Sistemas Periféricos envid el 19 enero del 2010, a la Presidencia Ejecutiva
oficio, donde establecia la propuesta de zonificacion y solicitaba los recursos
necesarios para la implementacion de la zonificacion de la regién Brunca. De
dicho oficio no hubo respuesta, por fo que fue imposible ejecutar el proceso de
zonificacion propuesto y ordenado por fa Junta Directiva,

e La Presidencia Ejecutiva actual, desde mayo del 2010 y ante la urgencia de
fortalecer la prestacion de los servicios, solicité a esta Subgerencia una propuesta
de fortalecimiento y organizacion, fundamentada en una nueva orientacion de la
gestion empresarial y financiera Institucional. Esta propuesta fue preparada por
esta Subgerencia, fue valorada por la presidencia Ejecutiva y Ia Administracidon de
AyA, y esta en proceso la definicion de la estrategia de implementacién. De esta
propuesta se cuenta con los archivos de trabajo, diagnostico, evaluacion y

modelacién de la misma.

Ante lo comentado e .informado le solicito reconsiderar, el cuestionario de
Evaluacion de Gestion Gerencial entregado a los Directores de Region de los
Sistemas Periféricos, debido a que evalGa temas que no son competencia de las
regiones y aun esta por definirse la estrategia de implementacién del modelo de
fortalecimiento y organizacién de las regiones de AyA.

Se adjunta expediente de documentos relevantes relacionados con la zonificacién
de los Sistemas Periféricos v el modelo de fortalecimiento con la nueva vision
empresarial de la actual administracion y CD con propuesta de organizacion y

fortalecimiento de sistemas periféricos
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CC. Lic. Oscar Nufiez Calvo - Presidencia Ejecutiva
ing. Eduardo Lezama Fernandez - Subgerencia General
Licda. Peggy Porras White - UEN Servicio al cliente
Ing. Alvaro Araya Garcia — UEN Recoleccton y Tratamiento
Ing.Sergio Nuriez Rivera — UEN Optimizacién de Sistemas C@JCOF’&A
Ing. Javier Valverde Hernandez - UEN Produccion y Distribucidn
Lic. Néstor Valdelomar Barrantes — Direccién Regién Choretega
Ing. Guillermo Sanchez Solls — Direccion Region Brunca
ing. Willian Chéves Soto — Direccion Region Pacifico Central

Ing. Victor Calvo Balma — Direccion Region Central Qeste

Ing. Jorge Madrigal Garcia - Direccion Regidn Huetar Atlantica

Archivo
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Subgerencia de Gestién de Sistemas Periféricos
MEMORANDO
PARA: . . Lic. James _Philli'ps Avila - - L. FECHA': -29/04!2010

DIRECCION DE PLANIFICACION
Roosevelt Alvarado Ramireg
Sub-Gerente Gestiin Sistemas Pertfiricos
DE: Lic. Roosevelt Alvarado Ramirez SBGSP-2010-232

Subgerencia Gestion de Sistemas Periféricos

ASUNTO: Organizacion Subgerencia Sistemas Periféricos .

El dia 20 de abril se envid via correo electrénico y papel el documento de [a
organizacion de la Subgerencia de Sistemas Periféricos, por este medio remito cn

forma oficial el documento con la Organizacién propuesta para esta Subgerencia.

N on; _r'-‘i .-::I-_ih::—'-:‘,:‘_:- -
J!rep,.”: 1 ¥ A R
Bde 1y . ”
. B AT
Ce. Archivo TN an ucidy, ff




PRVl

SUBGERENCIA GESTION DE SISTEMAS PERIFERICOS

OBJETIVO GENERAL

Administrar, operar y optimizar los servicios de agua potable y aguas residuales, en el
ambito geografico bajo su responsabilidad, de forma que satisfaga las necesidades y

expectativas de los clientes y en concordancia con él ambiente. .
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

1. Gerenciar la gestién de prestacion de servicios en los sistemas periféricos del AyA.

2. Administrar los procesos que se llevan a cabo en los Sistemas Ferifericos.

3. Aprobar estrategias, objetivos, metas, politicas, planes, procedimientos, estandares

"y proyéctos de fiiejora de |1as areas de optimiZacion de sistemas, servicio al cliente,

produccién y distribucién, recoleccion y tratamiento, gestién ambiental y sistemas
rurales del drea geografica bajo su competencia.

4. Velar por el cumplimiento de los planes, programas y proyectos que se desarrollen
en las diferentes dependencias del &rea geografica bajo su responsabilidad.

5. Coordinar con la Subgerencia Ambiental, Investigacion y Desarrollo las
necesidades de infraestructura fisica.

6. Formular, ejecutar, controlar y evaluar los planes operativos y presupuestarios de
las dependencias de la Subgerencia.

7. Evaluar y controlar el funcionamiento operativo, comercial y ambiental en los
sistemas bajo su jurisdiccion.

8. Velar por la calidad de los servicios que ofrecen cada una de las dependencias
bajo su responsabilidad.

9. Velar porque se mantenga un inventario actualizado de los sistemas de su
competencia que operan en su area geografica.

10.Asesorar a las instancias jerarquicas superiores, entes externos y otros clientes
tanto internos como externos en las materias bajo su compétencia asi como

atender, elaborar y presentar todos Ios requerlmlentos de informacidn (consultas,
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informes y otros) que “estos le hagan

11, Proponer y pamCtpar en el desarrollo de Ieyes reglamentos normas estrategaas
politicas, procedimientos y disposiciones técnicas y administrativas que regulen su
campo de accion y velar porque se lleven a cabo.
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12. Proponer, aprobar y participar en el establecimierito, mantenimiento, mejoramiento
y evaluacién del sistema de gestion del riesgo y realizar las acciones necesarias
-para garantizar su efectivo funcionamiento en la zonas geograficas bajo su
jurisdiccion.

13. Proponer, aprobar o participar en ef establecimiento, mantenimiento, mejoramiento
y evaluacion del sistema de control interno de la dependencia y realizar ias
acciones necesarias para garantizar su- efectivo funcionamiento, en concordancia
con {a Ley General de Control Interno. . -

14. Formular, ejecutar, controlar y evaluar los planes operativos, presupuestarios y las
modificaciones presupuestarias, cumpliendo ‘los lineamientos eritidos por la
Direccién de Planificacion Estratégica. '

15. Proponer, aprobar y ejecutar el Sistema Especiﬁco de Valoracion de Riesgo,
siguiendo los lineamientos emitidos por la Direccion de Planificacidon Estratégica.
16.Velar porque en los -planes-operativos-y- presupuestarios-de la- Subgerencia se
incorporen los proyectos necesarios que administren los riesgos .inherentes a su

gestion. | |

17.Ejercer cualesquiera otras funciones relacionadas con su objetivo general que le

fuesen asignadas.
RELACIONES

Internas:

Junta Directiva

Sindicatos

Gerencia y Subgerencia General
Subgerencia de Desarrollo

UEN Optimizacion de Sistemas
UEN Servicio al Cliente

UEN Produccion y Distribucion
UEN Recoleccion y Tratamiento
UEN Gestion Ambiental

Externas:

Asociaciones comunales y empresariales
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Usuarios de los sistemas bajo su responsabilidad
Autoridades politicas de nivel nacional y local
Empresas homdlogas internacionales
Organizaciones de control y fiscalizacién
PROCESOS

Administrar y operar los sistemas directos
PRODUCTOS

Estrategias
Planes
Programas
Politicas
Procedimientos

Estandares e informes de gestion
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UEN OPTIMIZACION DE SISTEMAS

OBJETIVO GENERAL

Lograr la optima utilizacion de la capacidad instalada de los sistemas de agua pétable y

aguas residuales, en el &mbito geografico bajo su responsabilidad.
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Definir y proponer estrategias, objetivos y metas para la optimizacion de Ia
operacidn y mantenimiento de los sistemas de agua potable y aguas residuales.

2. Desarrolfar, proponer, asesorar y mantener politicas, planes, procedimientos y
estandares para [a optimizacion de la operacién y mantenimiento de los sistemas
de agua potable y aguas residuales. - . o

3. Desarrollar y proponer las estrategias y planes de contingencia para asegurar la
continuidad del funcionamiénto de los sistemas.

4. Mantener permanentemente un inventario actualizado y detallado de los sistemas,
sus componentes y su estado en el drea geografica de su competencia.

5. Monitorear que los objetivos y metas esperadas se estén alcanzado e introducir los
cambios necesarios en las politicas, procedimientos, estandares y planes cuando
sea necesario. |

6. Investigar, estimular y desarrollar la introduccién de nuevas tecnologias, que
favorezcan el funcionamiento de los sistemas de agua potable y aguas residuales.

7. Realizar los estudios necesarios para determinar la capacidad, vulnerabilidad vy el
estado actual de los sistemas de agua potable y aguas residuales en el ambito
geografico bajo su responsabilidad.

8. Proponer programas y proyectos de mejora y ampliacion hidraulica,
electromecanica y estructural requeridos para la optimizacion de fos sistemas de
agua potable y aguas residuales.

9. Planear, ejecutar, evaluar y controlar los proyectos de obras menores de los

sistemas de agua potable y aguas residuales, ubicados en el rea geografica bajo

R v b

sucompetencia,. e T

- 10.Efaborar. informes deavances  fisico y. financieros de _los proyectos bajo. su
jurisdiccion y remitirlos periddicamente en los plazos que se establezcan a la
Direccion de Planificacién Estratégica.
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~ Internas:

11. Disefiar, proponer estrategias, planes de control y reduccion de pérdidas fisicas,
asi como evaluar sus resultados de las mismas.

12.Asesorar a las instancias jerarquicas superiores, entes externos y otros clientes
tanto internos como externos en las materias bajo su competencia, asi como
atender, elaborar y presentar todos los requerimientos de informacion (consultas;,
informes y otros) que le hagan.

13. Proponer y participar en el desarrollo de leygs_,-_r_eglame_qtos_, normas, gstrategias,
politicas, procedimientos y disposicié'nes técnicas y administraiivééque regulen su
campo de accién y velalr porque se lleven a cabo. |

14.Proponer, aprobar o participar en el establecimiento, mantenimietito, mejoramiento
y evaluacion del sistema de control interno de la dependencia y'realizar las
acciones neces‘ari'aslpara garantizar su efectivo funcionamiento, en concordancia

con la Ley General de Control Interno.

15. Ejercer. cualesquiera -otras -funciones -relacionadas con-su- objetivo-general-que e

fuesen asignadas.

16. Planificar, dirigir y controlar la implementacién y formulacion de politicas,
lineamientos, estrategias, normas, estandares, manuales y. procedimientos: asi
como el disefo, validacion, implementacion y evaluadioh dé planes, programas,
proyectos y acciones relacionadas con la 6ptima utilizacién de |a capacidad
instalada de los sistemas de agua potable y aguas residuales.

17.Formular, ejecutar, controtar y evaluar los planes operativos, presupuestarios y las
modificaciones presupuestarias, cumpliendo los lineamientos emitidos por la
Direccién de Planificacion Estratégica.

18. Proponer, aprobar y ejecutar el Sistema Especifico de Valoracion de Riesgo,
siguiendo los lineamientos emitidas por la Direccion de Pianificacién Estratégica,
19.Velar porque en los planes operativos y presupuestarios de la Subgerencia se
inco_rporen los proyectos necesarios que administren los riesgos inherentes a su

gestion.

RELACIONES

Subgerencia de Gestion de Sistemas Periféricos -

Subgerencia Ambiental, Investigacion y Desarroilo
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UEN de Servicio al Cliente
UEN Produccién y Distribucion
UEN Recoleccion y Tratamiento
Zonas

uos.

Externas:

Operadores de sistemas de agua potable y alcantarilado $anitario a nivel nacional
. internacional '

PROCESOS
- .Operar y mantener.los SIStEMAS — — - -« oo oo e s e e
PRODUCTOS

Politicas
Procedimientos
Estandares

Planes

. Proyectos

.
.
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~informes 'y ofros) que 16 fiagan.

UEN DE OPTIMIZACION SISTEMAS

INGENIERIA DE OPTIMIZACION

OBJETIVO GENERAL

Planificar, dirigir y controlar el adecuado funcionamiento de ia Direccion de ingenieria de
~ Optimizacion de |a Unidad Estratégica de Negocios de OptimiZacién de Sistemas,.con.el

fin controlar y promover la 6ptima ‘utilizacion de la capacidad instalada de los sistemas de

agua potable y aguas residuales.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

LAp oyar la planificacién, dirigir y controlar la implementacion y formulacion de

politicas,  lineamientos, estrategias, normas,  estandares, manuales y
procedimientos, asi como el disefio, validacion, implementacion y evaluacion de
planes, programas, proyectos y acciones relacionados con la éptima utilizacién de

la capacidad instalada de los sistemas de agua potable y aguas residuales.

2.Pla nificar, dirigir y confrolar el desarrollo de evaluaciones, investigaciones y

estudios de cardcter hidraulico, electromecanico, estructural v otros relacionados
con la optimizacion de los sistemas de agua potable y aguas residuales, tales como
determinacion de la capacidad, vulnerabilidad planes de contingencia y desempeno
actual de los sistemas, determinacion de posibles mejoras en los sistemas y todos

sus componentes; asi como la introduccion de nuevas tecnologias.

3.Pla nificar, dirigir y controlar el desarrolio de actividades relacionados con la optima

utilizacion de la capacidad instalada de los sistemas de agua potable y aguas
residuales, tales como, medicicnes de caudales de produccién, distribucion y
demanda, instalacién de equipos pitométricos portatiles Y permanentes, .
actualizacion y calibracién de madelos matematicos de Ia operacion principal y por
zonas de operacion del acueducto y de las redes de alcantarillado sanitario,

. Asesorar a las instancias Jerarquicas superiores, entes externos y otros clientes

tanto internos como externos en las materias bajo su competencia, asi como

atender, élaborar y presentar todos Ios requenwentes de :nformamon (consuitas ----- :

. Proponer y participar en el desarrolio de Ieyes reglamentos, norinas, estrategias,

politicas, procedimientos y disposiciones técnicas y administrativas que regulen su



campo de accion y velar porque se lleven a cabo.

6. Proponer, aprobar o participar en el establecimiento, mantenimiento, mejoramiento
y evaluacion del sistema de control interno de la dependencia y realizar las
acciones necesarias para garantizar su efectivo funcionamiento, en concordancia
con la Ley General de Contrel Interno.-

7.Ejerc er cualesquiera otras funciones relacionadas con su objetivo general que le

fuesen amgnadas

8. Formular ejecutar controiar y evaluar Ios planes operatwos presupuestanos y las
modificaciones presupuestanas cumpllendo los lineamientos ~emitidos por la
Direccién de Planificacién Estratégica. .

9. Proponer, aprobar y ejecutar el Sistema” Especifico de Valoracion de Riesgo,
siguiendo los lineamientos emitidos por la Direccién de Planificacion Estratégica.

10. Velar porque en los planes operativos y presupuestarios de la Subgerencia se
incorporen. los- proyectos necesarios-que- administren-los-riesgos -inherentes a su "~

gestién.

RELACIONES

Internas:

Subgerencia de Gestién de Sistemas Periféricos
Stibgerencia Ambiental, Investigacion y Desarrolio
UEN de Optimizacion de Sistemas

UEN de Servicio al Cliente

UEN Produccion y Distribucidn
UEN Recoleccion y Tratamiento
Zonas

UGS

Externas:

Operadores de -sistemas™ de agua potable y_ alcantarillado__sanitario. a_. nivel. nacional
Internacional - < T e e L

PROCESOS



Operar y mantener los sistemas
PRODUCTOS

Politicas

Procedimientos

Estandares
Planes

Proyectos
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AP oyar da planificacion, dirigir v controlar actividades relacionadas con ia

UEN DE OPTIMIZACION DE SISTEMAS

GESTION DE LA INFORMACION Y PROGRAMACION

OBJETIVO GENERAL

Planificar, dirigir y controlar el adecuado funcionamiento de Ia Direccion.de Gestion de la

.Inforrnacuon y Programa RANC (Reduccién de Agua No Contabilizada) de la Unidad
Estratégica de Negocios de Optimizacion de Sistemas, con el fin dirigir, controlar y
promover la optlma utilizacién de la capacidad instalada de los SIStemas de agua potable
'y aguas residuales.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

1.Ap oyar la planificacién, dirigir y controlar la implementacion y formulacion de

politicas, lineamientos, estrategias, normas, es'téndéres, manuales vy
procedimientos; asi como el disefio, validacién, implementacion y evaluacion de
planes, programas, proyectos y acciones relacionados con la ptima utilizacion de
la capacidad instalada de los sistemas de agua potable y aguas residuales.

Dirigir y controlar la implementacion y formulacion de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asi como el disefio,
validacién, implementacion y evaluacion de planes, programas, proyectos y
acciones relacionados con la reduccion de pérdidas de los sistemas de agua
potabie.

administracién integrada de la informaciéon de los sistemas de agua potable y

aguas residuales,

Asesorar a las instancias jerarquicas superiores, entés externos y otros clientes

tanto internos como externos en ias materias bajo su competencia, asi como

atender, elaborar y presentar todos los requerimientos de informacion (consultas, |
informes y otros) que le hagan.

Proponery participar eii 8 desarrollo de Ieyeé; reglamentos normas estrateglas

- politicas, procedimieéntos y disposiciones técnicas.y administrativas que regulmn ST

campo de accion y velar porque se lleven a cabo.

Proponer, aprobar o participar en el establecimiento, mantenimiento, mejoramiento
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y evaluacion del sistema de control interno de la dependencia y realizar las
acciones necesarias para garantizar su efectivo funcionamiento, en concordancia
con la Ley General de Control tnterno.

7.Ejerc er cualesquiera ofras funciones relacionadas con su objetivo general 'que le
fuesen asignadas.

8. Formular, ejecutar.controlar y evaluar los planes operativos presupuestarios y las

Dlrecc:lon de Planlﬂcamén Estrategica |
9. Proponer, aprobar y ejecutar el Sistema Espegcifico de- Valpracién de Riesgo,
siguiendo los lineamientos emitidos por-la -_Direcciér] de Planificacién Estratégica. .
10.Velar porque en los planes operativos y presupuestarios de la Subgerencila se
incorporen los proyectos necesarios que administren los riesgos inherentes a su
gestion.

RELACIONES
Internas:

Subgerencia de Gestion de Sistemas Periféricos
Subgerencia Ambiental, Investigacion y Desarrollo
UEN de Optimizaciéon de Sistemas

UEN de Servicio al Cliente

UEN Produccién y Distribucion

UEN Recoleccion y Tratamiento
Zonas

uos

Externas:

Operadores de sistemas de agua potable y alcantarillado sahitario a nivel nacional
internacional

PROCESQS-— — =+ = <o e E—

Operar y mantener los sistemas
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PRODUCTOS

Politicas
Procedimientos
Estandares
Planes

Prdyectos

i

A (ks Y U

et sl kem——— e



UEN PRODUCCION Y DISTRIBUCION DE AGUA POTABLE

OBJETIVO GENERAL

Planificar, dirigiv y controlar la implementacién y formulacién de politicas, lineamientos,

estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asi como el disefio,

validacion, implementacion y evaluacién de planes, programas, proyectos v accnones-'

relacionadas con la operacién y mantenimiento de los sistemas de agua potable

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

. Planificar, evaluar y controlar los procesos requeridos para operar y mantener los

sistemas de agua potable (desde la fuente de abastecimientc hasta el micro

medidor) aseglirando "que “se” ajusten a los lineamientos institucionales v

reg ulamones vigentes. . )

Implementar las politicas, planes, procedlmientos y estandares para la optimizacion
de la operacion y mantenimiento de los sistemas de agua potable en el area
geografica bajo su responsabilidad. - ‘ S

Controlar y evaluar los programas de mantenimiento predictivo, preventivo y
correctivo de los sistemas de agua potable y sus componentes.

Controlar y evaluar permanentemente el desemperio de los sistemas de agua
potabie.

Emitir las directrices para la actualizaciéon permanente del inventario de los
sistemas de agua potable que operan en el drea geografica de su competencia.
Evaiuar y controlar la ejecucién los programas de controf y reduccion de pérdidas
fisicas y monitorear sus resultados. |
Asesorar a las instancias jerarquicas superiores, entes externos y otros clientes
tanto internos como externos en las materias bajo su competencia, asi como
atender, elaborar y preséntar todos los requerimientos de informacion (consultas,

informes y otros) que le hagan.

. Proponer y participar en el desarrollo de ieyes reglamentos, normas, estrategias,

noliticas, proced'rnlﬂr:tos ¥ d.spos;ca ones t riCEb 1A ad‘nmistratwas’que regulen sU.

campo de accidn y-velar poigue se lleven a cabo.

9. Proponer, aprobar o participar en el establecmento, mantenimiento, mejoramiento

y evaluacion del sistema de control interno de la dependencia y realizar las



acciones necesarias para garantizar su efectivo funcionamiento, en concordancia
con la Ley General de Control Interno.

10.Ejercer cualesquiera otras funciones relacionadas con su objetivo general que le
fuesen asignadas. .

11. Formular, ejecutar, controlar y evaluar los planes operativos, presupuestarios y las
modificaciones presupuéstarias cumpliendo los !inea_miéntos emitidos por

Direccion de Plann‘" cacron Estrateglca R

12. Proponer aprobar y EJecutar el Sistema Espemfco de Valorac:on de Rlesgo
siguiendo los lineamientos emitidos por la Direccion de. Rtanlﬁcaclqn Estrateglca.
13.Velar porque en los. planes operativos y- présupuestarios-de la Subgerencia se

incorporen los proyectos necesarios que administren los riesgos inherentes a su

gestion.

RELACIONES

internas;

Junta Directiva
Subgerencia de Gestion de Sistemas Periféricos.
Subgerencia de Ambiente, investigacion y Desarrolio

UEN de Optimizacion de Sistemas

Laboratorio Nacional de Aguas

Zonas
uos

Externas:

Usuarios de los servicios de agua potable

.
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1
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Organismos relacionados
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Operar y mantener sistemas de agua. -~ -—-v 0 oo



PRODUCTOS

Politicas, Lineamientos y Directrices

Produccion y distribucion de agua potable

Instalaciones de nuevos servicios

Atencién de averias

Mantenimiento de sistemas de agua potable y sus componentes
Calidad del agua )




UEN DE PRODUCCION Y DISTRIBUCION
AREA CIViL

OBJETIVO GENERAL

Emitir directrices, controlar y promover el cambio tecnoldgico para el funcionamisnto del.
area civil con el fin de desarrollar una adecuada gestion de operacion y mantenimiento de

los sistemas y de la infraestructura para la produccion y distribucion de agua potable en'la

Sub Gerencia de Sistemas Periféricos. '

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Participar en la formulacion e impiementacién de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y brocedimientos; asi como el disefio,
validacion, implementacién y evaluacién de planes, programas, proyectos y
acciones en materia de operacién, mantenimiento (correctivo, preventivo vy
predictivo) de los sistemas y de la infraestructura para la produccidon y la

distribucién de agua potable.

2. Planificar, controlar y evaluar actividades relacionadas con la administracion

integrada de la informacién de los sistemas de agua potable.

3. Promover y desarrollar investigaciones diversas relacionadas con el proceso de
produccion y distribucion de agua, tales como productividad, la optimizacién de los
sisteimas, fa mitigacion dei riesgo, ia- vulnerabitidad de los sistemas, el ahorro
energético, el coniroi de gestion y reduccién de pérdidas fisicas, entre otros;
orientados hacia el mejoramiento de la calidad, la cantidad y la continuidad del
servicio de agua potable que brinda el Instituto. |

. Evaluar y controlar las actividades necesarias para el buen funcionamiento de las
plantas potabilizadoras de fa zona asignada, asi como la adecuada operacion y

mantenimiento de sus componentes, entre ellos: tomas, aducciones,

"~ desarenadores, sedimentadores, filiros, sistemas de desinfeccién ¥ sistemas de

imacenamienta,

ai

5. Evaluar y controlar las - actividades mantenimientod préventivo 'y correctivo de las

conexiones y las redes de conduccién y distribucion de agua potable, asi como la

MR ma M NER M sms e



reparacion de vias afectadas por el mantenimiento de las redes y las conexiones.
Planificar, evaluar y controlar las actividades relacionadas con la medicion del
agua, tanto con ta adquisicion e instalacion de macromedicion con la instalacion,
operacion y mantenimiento de macromedidores y la administracion de la
informacién técnica, _
Asesorar a las instancias jerarquicas superiores, entes externos y otros clientes
tanto mtemos como externos en las mater[as bajo su corn_p_eign_c:@__am como
atender, elaborar y presentar todos los requenmlentos de- mformacuon (consultas,
informes y otros) que le hagan. N

Proponer y participar -en el desarrollo de leyes, reglamentos, normas, estrategias, -
politicas, procedimientos y disposiciones técnicas y administrativas que regulen su
campo de accion y velar porque se lleven a cabo.

Proponer, aprobar o participar en el establecimiento, mantenimiento, mejoramiento

y evaluacion .del _sistema -de- control -interno—de—la—dependencia -y realizar-las - -

acciones necesarias para garantizar su efectivo funcionamiento, en concordancia

con la Ley General de Control Interno.

10. Ejercer cualesquiera otras funciones relacionadas con su objetivo general que le
fuesen asignadas. - -~ -

1. Formular, ejecutar, controlar y evaluar los planes operativos, presupuestarios y las
modificaciones presupuestarias, cumpliendo los lineamientos emitidos por la
Direccion de Planificacién Estratégica.

12.Proponer, aprobar y ejecutar el Sistema Especifico de Valoracion de Riesgo,
siguiendo los lineamientos emitidos por la Direccién de Planificacion Estratégica.

13. Velar porque en los planes operativos y presupuestarios de Ia Subgerencia se

incorporen los proyectos necesarios que administren ios riesgos inherentes a su

RELACIONES

Internas:

Subgerencia de Gestidn de Sisternas Periféricos.
Subgerencia de Ambiente, Investigacion y Desarrollo
UEN de Opnmlzamon de Sistemas



a

Laboratorio Nacional de Aguas
Zonas
uos

Externas:

Usuarios de los servicios de agua potable

Organismos relacionados

.PROCESOS - -~ - - - e

Operar y mantener sistemas de agua

Politicas, Lineamientos y Directrices '
Produccién y distribucién de agua potable

Instalaciones de nuevos servicios

Atencién de averias

Mantenimiento de sistemas de agua potable y sus componentes

Calidad del agua




UEN DE PRODUCCION Y DISTRIBUCION
AREA ELECTROMECANICA

OBJETIVO GENERAL

Emitir directrices, controlar y promover el cambio tecnolégico para el funcichamiento del

area electromecanica con el fin de desarrollar una adecuada gestion de operacion vy -

agua potable de la Sub Gerencia de Sistemas Periféricos.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Participar en la formulacidn e implementacion de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asi como el disefio,
validacion, implementacion y evaluacion de planes, programas, proyectos vy

" acciohes en materia de operacién, mantenimiento (correctivo, prevéntivo y
predictivo) de los sistemas y de la infraestructura para la produccidén y la
distribucién de agua potabie.

2. Dirigir, organizar y controlar actividades. relacionadas con la administracion

integrada de la informacion electromecanica de los sistemas de agua potable.

3. Desarrollar investigaciones diversas relacionadas con el proceso de produccion y
distribucién de agua, tales como productividad, la optimizacion de los sistemas, la
mitigacion del riesgo, la vulnerabilidad de los sisiemas, el ahorro energético, el
control de gestion y reduccién de pérdidas energéticas, entre ofros; orientados
hacia el mejoramiento de la calidad, la cantidad v la continuidad del servicio de
agua potable que brinda el Instituto. '

4. Planificar, evaluar y controlar las actividades necesarias para Ja adecuada
operacidn y mantenimiento de los sistemas électromeca’hicos y de bombeo

utilizadas en el proceso de produccion y distribucion de la zona.

mantenimiento de los sistemas y de la infraestructura para la produccion y distribucién de

2. Dirigir, organizar y controlar las actividades necesarias para la implementacion y

rl

mando, utilizados en la operacion de los sistemas de agua potabie para el

: B ' :
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monitoreo de pardmetros operativos, tales como controladores, aplicaciones

adecuado fuhcionamientc de los sistemas autornatizados de telemetria v tele
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10.

cliente, sistemas de comunicacion de estaciones remotas y estaciones maestras,
macromedidores, entre otras.

Asesorar a las instancias jerarquicas superiores, entes exterrios y otros clientes
tanto internos como externos en las materias bajo su competencia, asi como
atender, elaborar y presentar todos los requerimientos-de-informacion (consultas,
informes y otros) que le hagan.

Proponer y participar en el desarrollo de leyes, reglamentos, normas; estrategias,
politicas.‘ pro-ce'dimientos y disposicioneé técnicas y administrativas que regulen su
campo de accion y velar porque se lleven a cabo. '
Proponer, aprobar o participar en el-establecimiento, mantenimiento; niejoramierito
y evaluacion del sistema de control interno de la dependencia y realizar las
acciones necesarias para garantizar su efectivo funcionamiento, en concordancia

con la Ley General de Control Interno.

Ejercer.cualesquiera-otras. funcienes-relacionadas: con-su-objetivo-general -que le - =

fuesen asignadas.

Formular, ejecutar, controlar y evaluar los planes operativos, presupuestarios y las
modificaciones presupuestarias, cumpliendo los lineamientos emitidos por la
Direccién de Planificacion Estratégica.

Proponer, aprobar y ejecutar el Sistema Especifico de Valoracién de Riesgo,
siguiendo [os lineamientos emitidos por la Direccion de Planificacion Estratégica.
Velar porque en los planes operativos y presupuestarios de la Subgerencia se
incorporen los proyectos necesarios que administren los riesgos inherentes a su

gestion.

Junta Directiva
Subgerencia de Gestion de Sistemas Periféricos.

Subgerencia de Ambiente, Investigacion y Desarroflo

UEN de Opiimizacion de Sistemas




Externas:

Usuarios de los servicios de agua potable

Organismos relacionados
PROCESOS

Operar y mantener sistemas de agua
PRODUCTOS

Politicas, Lineamientos y Directrices

Produccién y distribucion de aggia potable

. Instalaciones.de NUEVOS.SEIVICIOS - --rw e o o e oozt mr i oo s = oo

Atencion de averias

Mantenimiento de sistemas de agua potable y sus componentes

/IR I N N e EE I B el A B o e B B e e
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UEN RECOLECCION Y DISTRIBUCION

‘OBJETIVO GENERAL

Planificar, dirigir y controlar ia implementacién y formulacion de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asl como el disefio,
validacién, implementacion y evaluacion de planes, programas, proyectos y. acciones ..

relacionadas con la operacion y mantenimiento de los sistemas de aduas residuales.
- FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Planificar, evaluar y controlar los procesos requeridos para Operaf y manteneér los
sistemas de alcantarillado sanitario, asegurando que se ajusten a Ids lineamientos

~ - institucionales y regulaciones: vigentes -+ - —--w- =i o n ssme e e

2. Implementar las politicas, planes, procedimie'ntoé y estandares para la obtimif:acién
de la operacién y mantenimiento de los sistemas de aguas residuales en el area
geografica bajo su responsabilidad.

3. Evaluar y controlar los programas de mantenimiento predictivo, preventivo y
correctivo de los sistemas de aguas residuales.

4. Evaluar y controlar la calidad de los procesos de tratamiento de aguas residuales
de forma que las aguas dispuestas cumplan con los estandares establecidos.

5. Evaluar y controlar permanentemente el desempefio de los sistemas de
alcantarillado sanitario.

6. Emitir directrices para la actualizacion del inventario de los sistemas de
alcantariliado sanitario que operan en el 4rea geografica de su competencia.

7. Asesorar a las instancias jerdrquicas superiores, entes externos y otros clientes
tanto internos como extemos en las materias bajo su competencia, asi como
atender, elaborar y presentar todos los requerimientos de informacién (consultas,
informes y otros) que le hagan.

8. Proponer y participar en el desarrollo de leyes, reglameritos, normas, estrategias,
politicas, procedimientos y disposiciones técnicas y administrativas que regulen su

T T campa déraccion y velar.parque se lleven a cabo... .

9. ‘Pioponer, aprobar o parlicipar en el establecimiento, mantenimiento, mejoramiento
y evaluacion del sistema de control intemo de fa dependéncia y realizar fas

acciones necesarias para garantizar su efectivo funcionamiento, en concordancia



con la Ley General de Control Interno.

10.Formular, ejecutar, controlar y evaluar los planes operativos, presupuestarios y las

modificaciones presupuestarias, cumpliendo los lineamientos emitidos por Ia

Direccién de Planificacion Estratégica.

11. Proponer, aprobar y ejecutar el Sistema Especifico de Valoracion de Riesgo,

siguiendo los lineamientos emitidos por la Direccion de Planificacion Estratégica.

12.Velar porque en los planes operativos .y presupuestarios de la- Subgerencia se

incorporen los proyectos necesarios que administren los riesgos .inherentes a su

gestion.

13.Ejercer cualesquiera otras funciones relacionadas con su objetivo general que le

fuesen asignadas.

coon RELAGIONES . - oo e

Internas:

Subgerencia de Gestién de Sistemas Periféricos
UEN Optimizacion de Sistemas

Laboratorio Nacional de Aguas

Externas:

Usuarios de los sistemas de alcantarillado

Organismos relacionados
PROCESOS
Operar y mantener sistemas de alcantarillados

PRODUCTOS

Aguas residuales recolectadas y tratadas
Instalacion de nuevos servicios

Mantenimiento de sistemas de alcantarillado sanitario y sus componenies



Atencion de averias
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UEN DE TRATAMIENTO Y RECOLECCION

ALCANTARILLADO SANITARIO

OBJETIVO GENERAL

F’Iamﬂcar dirigir, controlar y promover el cambio tecnolégico para el funcmnam:ento de Ias_ )
redes de alcantarilado sanitario con el fin de desarrollar una adecuada gestion de

operacion, mantenimiento y control de los sistemas y de la infraestructura para |

recoleccion de las aguas residuales en la Sub Gerencia de Sistemas Periféricos:

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1.

Participar “en la formulacion e implementacién - de=-puoliticas, - lineamientos; = -

estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asi como el disefio,
validacion, implementacién y evaluacién de planes, programas, proyectos y
acciones en materia de oberacién, mantenimiento (correctivo, preventivo y

predictivo) de las redes de alcantarillado sanitario de los Sistemas Periféricos.

Dirigir, organizar y controlar actividades relacionadas con la administracion
integrada de la informacién de las redes de alcantarillado sanitario de los Sistemas
Periféricos, asi comao el desarrollo de investigaciones diversas relacionadas con ef
proceso de recoleccion de aguas residuales, tales como la optimizacion de los
sistemas, la mitigacion del riesgo, la vulnerabilidad de los sistemas, el control de

gesiion, entre otros.

Dirigir, organizar y controlar las actividades necesarias para el buen funcionamiento

de las redes de alcantarillado sanitario de los Sistemas Periféricos, asi como la

adecuada operacion y mantenimiento de sus componentes.

Dirigir, organizar y controlar las actividades necesarias para la adecuada operacién

y mantenimiento de los sistemas electromacanicos v de.bombeo-utilizadas en las

redes de aicaniariliado saniiario de los Sistemas Periféricos.

5. Dirigir, organizar y controlar la instalacién, operacion y mantenimiento de las
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conexiones de servicios de alcantarilado sanitario, asi como mantenimiento
preventivo y correctivo de la infraestructura civil, los colectores, subcolectores y
redes secundarias de recoleccion, reparacién de vias afectadas por el
mantenimiento de la red de alcantarillado, estudios de nuevos ramales. y

disponibilidades de alcantarillado sanitario, entre otros.

mantenlm:ento de Ia maqumana y eqmpo especlal necesarios en Ias redes de

alcantarillado sanitario de los Sistemas Periféricos.

7. Dirigir, organizar y contiolar las actividades relacionadas con los Entes
Generadores y el Ministerio de Salud en el control de vertidos de aguas residuales

al sistema de alcantarillado sanitario administrado por la Institucion.

RELACIONES

Internas:

Subgerencia de Gestion de Sistemas Periféricos
UEN Optimizacién de Sistemas

Laboratorio Nacional de Aguas

Externas:

Usuarios de los sistemas de alcantarillado

Organismos relacionados
PROCESOS

Operar y mantener sistemas de alcantarillados

PRODUGTOS -~ =~ wwwm—

Aguas residuales recolectadas y tratadas



Instalacidn de nuevos servicios

Mantenimiento de sistemas de alcantarillado sanitario y sus compoenentes |
Atencion de averias
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1.

UEN DE TRATAMIENTO Y RECOLECCION

PLANTAS DE TRATAMIENTO DE AGUAS RESIDUALES
OBJETIVO GENERAL

Plamflcar dirigir, controlar y promover el cambio tecnologtco para eI adecuado
fun0|0nam|ento del Area de Plantas de Tratamiento de Aguas Res:duales con el fin de
desarrollar una adecuada gestion de operacion, mantenimiento y control de los sistémas
- de tratamiento v de la infraestructura para las aguas residuales de la-Sub Gerenciade”

Sistemas Periféricos.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Participar en la formulacién e implementacion de politicas, lineamientos,
estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asi como el disefio,
validacién, implementacién y evaluacién de planes, programas, proyectos vy
acciones en materia de operacion, mantenimiento (correctivo, preventivo vy
predictivo) de las Plantas de Tratamiento de Aguas Residuales de los Sistemas

Periféricos.

Dirigir, organizar y controlar actividades relacionadas con la administracion
integrada de la informacion de las Plantas de Tratamiento de Aguas Residuales de
los Sistemas Periféricos, asi como el desarrollo de investigaciones diversas
reiacionadas con el proceso de tratamiento y disposicién de aguas residuales, tales
como la optimizacidn de los sistemas, la mitigacién del riesgo, ta vulnerabilidad de

los sistemas, el control de gestion, entre ofros.

Dirigir, organizar y controlar las actividades necesarias para el buen funcionamiento
de ias Piantas de Tratamiento de Aguas Residuales de los Sistemas Periféricos, asi

como la adecuada operacion y mantenimiento de sus componentes.

.

.-...-\.Am

Difigir, oiganizar y controlar 1as actividadas necesarias para la adacuada operaciol

y mantenimiento de los sistemas electromecénicos y de bombeo utilizadds en las *

Plantas de Tratamiento de Aguas Residuales de |os Sistemas Periféricos.
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5. Dirigir, organizar y controlar las actividades necesarias para la operacion y el
mantenimiento de la maquinaria y equipo especial necesarios en las Plantas de

Tratamiento de Aguas Residuales de los Sistemas Periféricos.

6. Dirigir, organizar y controlar las actividades relacionadas con el control de vertidos

de aguas residuales a los cuerpos.de agua.
RELACIONES
Internas

Direccion Administrativa Financiera

. Direcciones de.Gestion Integral.que le.corresponden - - -« - - - = oo v e

Unidades Operativas de Servicio que le corresponden
Otras dependencias de la Institucion, Financiero, Proveeduria Institucional, Servicios de

Apoyo, Gestién del Capital Humano
Externas
Proveedores

Instituciones Pdblicas

Clientes externos

PROCESOS

Ejecucion de procesos administrativos, financieros y de . apoyo logistico para [as

Direcciones de Gestion integral ( Zonas )

Recursos presupuestarios asignados

Contrataciones tramitadas



Materiales y suministros asignados
Informes de evaluacion de gestion

Informes de costos

Informes evaluacion de planes operativos
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UEN SERVICIO AL CLIENTE

OBJETIVO GENERAL

Asegurar un servicio de excelencia para la satisfaccion de los clientes actuales y

potenciales, en el drea geografica de su competencia.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

o

Planificar, dirigir y controlar la implementacion y formulacion “de politicas,
lineamientos, estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; asi
como el diseno, validacion, implementacion y evaluacion de planes, programas,

proyectos y acciones relacionadas con el servicio al cliente en los sistemas

perifericos. : T . .
Desarrollar investigaciones de mercado y la calidad del servicio al cliente,
tendientes a determinar los requerimientos de los clientes en el area geografica
bajo su competencia. | |

Disefiar, proponer e implementar estrategias y planes de mercadeo para los
servicios de agua potable y alcantarillado sanitario en el area geografica bajo su
competencia.

Disefiar y proponer e implementar estrategias para la administracion de las
relaciones con los clientes.

Proponer, divulgar, difundir e implementar normas, politicas, procedimientos y
estandares en materia comercial y de mercadeo, incluido fraudes.

Manitorear el cuimplimiento de'ias normas, poiiticas, procedimientos y estandares.
Atender, llevar a cabo y tramitar si fuese el caso con otras dependencias, las
solicitudes, consultas y quejas de los clientes actuales y potenciales, asi como dar
seguimiento a las mismas. '

Vigilar el funcionamiento adecuado de los micro medidores con la finalidad de
garantizar el cobro justo de los servicios brindados. ‘

Programar, ejecutar y supervisar las labores relacionadas con la lectura de micro

medidores; emision y analisis y entrega de facturas.. .~ - oo

Administrar la cartera de clientes morosos egjerciendo las acciones..cportunas y-

eficaces para recuperar el pendiente de cobro, incluida la desconexion Y conexion
de los servicios y de ser necesario preparar la documentacion requerida para



remitir la cuenta a cobro judicial.

11. Asesorar a las instancias jerarquicas superiores, entes externos y otros clientes,
tanto internos como externos, en las materias bajo su competencia, asi como
atender, elaborar y presentar todos los requerimientos de informacion (consultas
informes y otros) que le hagan.

12.Proponer y participar en ei desarrolio de leyes, reglamentos, normas, estrategias,
politicas, procedimientos y dfsposmrones tecnlcas y admlnlstratwas que regulen su
campo de accion y velar porque sé. lleven a cabo Ce e .

13. Proponer, aprobar o participar en el es_tablecimiento, mantenimiento, mejoramiento
y evaluacion del sistema de control .intemo de 'la,'depe_ndéncia-—y-—re‘alizar {as
acciones necesarias para garantizar su efectivo funcionamiento, en concordancia
con la Ley General de Control interno. _

14.Formular, ejecutar, controlar y evaluar los planes operativos, presupuestarios y fas
modificaciones presupuestarias,..cumpliendo -los..-lineamientes—emitidos—por—la--
Direccién de Planificacion Estratégica.

15.Proponer, aprobar y ejecutar el Sistema Espécifico de Valoracion de Ri_esgb,
siguiendo los lineamientos emitidos por la Direccion de Planificacion Estratégica.

16.Velar porque en los planes operativos y presupuestarios de la-Subgerencia se
incorporen los proyectos necesarios que administren los riesgos inherentes a su
gestién.

17.Ejercer cualesquiera otras funciones relacionadas con su objetivo Qeneral que le

fuesen asignadas.

RELACIONES

Internas.

Gerencia y Subgerencia Generales

Subgerencia Gestion Sistemas Periféricos

UENs de Optimizacion de Sistemas, Produccion'y Distribucion de Agua Pétable, Servicio

al Cliente y Tratamiento y Recoleccion de Aguas Residuales

Direcciones:de. Gﬁshcn,lnteg.ta—{—zu..as a T e e

Direccion de Proveeduria

Direccion Financiera
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Direccion de Centros de Apoyo
Direccion Gestion del Capital Humano
Direccion de Planificacion

Otras Subgerencias y dependencias de Ia Institucion

Externas:

Instituciones Piblicas
. Proveedores -
Clientes del AyA

Mercadeo y vender productos y servicios

Administrar las reléciones con los clientes
PRODUCTOS

Estrategias

_ Planes

. Politicas

Procedimientos

Consultas atendidas

Solicitudes de servicios atendidas
Desconexiones

Reconexiones

Facturas

Arreglos de Pago

l ol PR - T



UEN DE SERVICIO AL CLIENTE

COMERCIAL

OBJETIVO GENERAL

Dirigir, organizar y controlar la implementacion de_ politicas, lineamientos, estrategias,
normas, estandares, manuales y procedimientos; asi ‘como el disefio, validacion,

ejecucion y evaluacion de planes, programas, proyectos, investigaciones, estudios y

Periféricos.

1. Apoyar la pianificacién, dirigir y ‘controlar 'a implementacién y formulacion de

politicas, lineamientos, estrategias, normas, estandares, manuales y

procedimientos; asi como el disefio, validacién, implementacién y evaluacion de
planes, programas, proyectos y acciones relacionados con la el servicio al cliente

en los Sistemas Periféricos.

2.Pla near, organizar, dirigir, controlar y evaluar las actividades comerciales

registradas en el sistema comercial OPEN SCI, relacionados con la UEN de

Servicio al Cliente de Periféricos.

3. Promover estudios, investigaciones o analisis especiales entre otros, asignados

por la Jefatura de la UEN de Servicio'al Cliente.

4. Definir normas de administracion y control comercial para aplicarlas a nivel de
Servicio al Clienté de las Zonas o Direcciones de Gestidn Integral, Subgerencia

Sistemas Periféricos.

.acciones en materia Comercial, Catastro, Medicion y Servicio al Cliente de  Sistemas -

" FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES - onvrve - —omrr - o o+ e i o e o

b |

|
I
i
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recaudacion, recuperacion del pendiente, instalacion de nuevos SErVICios,

desconexidn y reconexidn, atencion de fugas, calidad de Ia facturacién, Control

ontrolar —queTias TECHVIdadEs @8l ciclo comercial,_facturacion, . cobranza, .



Interno comercial y otros indicadores comerciales y SINE, se ejecuten en todas las
Zonas Periféricas, de acuerdo a las politicas y reglamentaciones definidas por los
6rganos internos, externos y directrices establecidas por la UEN Servicio al Cliente
Periféricos.

Estabiecer directrices en cuanto al programa anual de micro medicién de los

servicios de agua potable y alcantarillado. N - .

7. Colaborar con la formulacién, ejecucion del programa de control.de gestion

SN e = N e e
o}

comercial y agua no contabilizada. -

-

‘8. Asesorar en materia comercial, para obtener la mayor eficiencia en la atencién al

cliente, ademas proponer programas que mejoren ef Servicio que se brinda.

el mantenimiento de los medidores en todas y cada una de las Oficinas

comerciales periféricas.

10. Monitorear el cumplimiento de las normas, politicas y procedimientos de indole
comercial a nivel de UEN de Servicio al Cliente.

11.Vigilar el funcionamiento adecuado de los programas establecidos de

marttenimiento correctivo o preventivo de los medidores, con la finalidad de
garantizar el cobro justo de los servicios brindados.

12.Supervisar las labores relacionadas con fa lectura de los medidores, emision,
calidag, andlisis y entrega de la facturacion de los servicios.

upervisar ia gestion de ciientes morosos con las regiones o zonas,

-
w
O
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ejerciendo las acciones oportunas y eficaces pdra recuperar el pendiente tramitado
en cobro administrativo o judicial.

t4. Asistir a las instancias jerarquicas superiores, en reuniones con clientes internos o

externos enire ofros, en asuntés de materia comercial, u otras actividades

9. Controlar y fiscalizar la determinacién de consumos, el uso de la micro medicion y-

I establecido por los superiores.
————i5:Proponer, aprobdr o participar 6 el establecimiento, mantenimiento, mejoramiento,

ion del sisiema de conirol” NSO TTONSSIA], redlizar las acciones

necesarias para garantizar su efective funcionamiento, en apego a la Ley General

' del Control Interno, otras Leyes y Reglamentacion afin a la Gestion Comercial.
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16. Atencién de consuiltas, reclamos y tramites de los clientes internos o externos, asi
como a programas especiales, tanto en forma personalizada y telefénica, como por
escrito, sobre los servicios que brinda la Institucion, la gestion comercial,
cobratoria, asi como la administracion funcional de la herramienta informatica y

tecnolégica utilizada, entre otros.

17.Coordinar con los Jefes de Servicio al Cliente de las Direcciones Gestién Integral
Periféricos, lo relativo a la ejecucién a las actividades de Comerciales.

18.Desarrollar investigaciones de catastro y micromedicion, tendientes a determinar

los requerimientos de los clientes en el area geogréfica bajo su competencia.

19. Proponer e implemeéntar .estrategias-y-p_lane&de.‘catastre—y.micromediciérr:para—los;v

servicios de agua potable y alcantarillado sanitario en cada Regién Periférica.

20.Planear, organizar, coordinar la administracion de los catastros en cada una de las

Regiones que forman la UEN de Servicio al Cliente Periférica.

21.Proponer e implementar estrategias para la administracion de las relaciones con

los clientes en catastro.

22.Proponer, divulgar, difundir e implementar normas, politicas, procedimientos y

estandares en materia de catastio.

23. Ejercer cualesqguiera otras funciones relacionadas con su objetivo general que le

fuesen asignadas.

RELACIONES
Internas
Diraccidn Administrativa Financiera

Direcciones de Gestidn Integral que le corresponden

Unidades Operativas de Servicio que le corresponden



-
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‘ - - - n
Ofras dependencias de la institucién, Financiero, Proveeduria Institucional, Servicios de

Apoyo, Gestion del Capital Humano

Externas

Proveedores
Institucicnes Publicas
Clientes externos

PROCESQOS

Direcciones de Gestion Integral { Zonas )

PRODUCTOS

Recursos presupuestarios asigﬁados
Contrataciones tramitadas

Materiales y suministros asignados
Informes de evaluacidén de gestion
Informes de costos

Informes evaluacion de planes operativos

. Ejecucidn. de. procesos administrativos,...financieros—y--de—apoyo-logistico--para--las—-— - -




UEN DE SERVICIO AL CLIENTE
DIRECCION MERCADEO

OBJETIVO GENERAL

Planificar, dirigir y controtar el desarrollo de investigaciones de mercado y calidad del
servicio al cliente disefiar, proponer e implementar normas y politicas de mercadeo, a

nivel de todas-las zonas del pafs.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1.- Desarrollar investigaciones-de-mercado-y-la-calidad-del-servicio-alcliente, tendientesa "~ *

determinar los requerimientos de los clientes en el area geogréfica bajo su competencia

2. Proponer e implementar estrategias y planes de mercadeo para los servicios de agua

potable y alcantarillado sanitario &n &l 4réa geografica bajo $u competencia

3. Proponer e implementar estrategias para la administracidn de las relaciones con los

clientes

4. Proponer, divulgar, difundir e implementar normas, politicas, procedimientos y

estandares en materia de mercadeo.

5. Desarrollar actividades para recuperar las cuentas por cobrar y trabajo socioeducativo
sobre uso racional del agua y cultura e pago y la caracterizacion vy ubicacion de este

segmento de la poblacidn en comunidades de atencién prioritaria o en riesgo social.

6. Desarrollar programas de sensibilizacion con grupos organizados que faciliten el

desarrollo de las actividades para normalizar técnica y juridicamente Ia prestacion del

7. Ejercer cualesquiera otras funciones relacionadas con su objetivo general que le fuesen



|

asignadas.

8. Proponer ¢l plan de trabajo y la estrategia para las campanas de sensibilizacién que

deberan realizarse en las areas de su competencia.

9. Asesorar a las instancias jerarqmcas superlores entes extqrnos Y. otros chentes. '

‘infernos como exte}ricis tanto en las materias func;ones del area , asi como atender
elaborar y presentar . todos los requerimientos de informacion ( con;ultas, informes y
otros) que estos le hagan..... . .. . R
RELACIONES

Internas

Direccion Administrativa Financiera

Direcciones de Gestion Integral que le corresponden

Unidades Operativas de Servicio que le corresponden _
Otras dependencias de la Institucién, Financiero, Proveeduria ln_stitucional,' Servicios de

Apoyo, Gestién del Capital Humano
Externas
Proveedores

instituciones Publicas

Clientes externos

PROCESOS

Ejecucion de procesos administratives, financiefos™ y "deé apoyo logistico para las

Direcciones de Gestion Integral ( Zonas )

PRODUCTOS
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Recursos presupuestarios asignados
Contrataciones tramitadas

Materiales y suministros asignados
Informes de evaluaciéon de gestion

Informes de costos

Informes evaluacién de planes operativos .

Estudios de mercadeo

Sensibilizacion social

Encuestas

t
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GESTION APOYO OPERATIVO SISTEMAS PERIFERICOS
OBJETIVO GENERAL -

Garantlzar Ia adecuada ejecucion de todas las actividades admmlstratlvas financieras y -
de apoyo Iogzstlco de la Subgerencia de Sistemas Periféricos; UENs DlreCcmnes ge
Gestion Integral ( Zonas ), Unidades Operativas de Servicios ( Cantones ). Coordinar la

- gestion de'los Centros de Servicios de Apoyo de las Zonas

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Garantizar una eficiente administracion de los recursos financieros de Ia

Subgerencia que facilite la ejecucion de los planes definidos
2. Administrar en forma eficiente el recurso humano “de la Subgerehcia, UENs y
zonas con el fin de dotar, retener motivar y desarrollar el talento humano para el

adecuado logro de los objetivos

3. Brindar los servicios de apoyo a los diferentes dependencias de la Subgerencia

mediante la ejecucion de actividades administrativas financieras, de almacenes y

Servicios generales

4. Apoyar, normalizar y asesorar a las diferentes dependencias de la Subgerencia en
la adquisicidn y contratacion de bienes, materiales, suministros y servicios que

requiere la Subgerencia para'el adeciiado désarrolio de los procesos y labores

5.Coordin ar y gestionar la asignacién de presupuesto de la Subgerencia Sistemas

l Periféricos, UENs y Zonas cumpllendo tos Imeamlentos emitidos por la Direccidn-

T de Plariificacion Estrateglca

6. Coordinar la gestidn administrativo financiera de los jefes de las unidades de apoyo
l administrativo de las zonas



I 7.
8.
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l 10.
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e RELAGIONES - e

Dirigir y dar seguimiento al presupuesto de la Subgerencia Sistemas Periféricos,
UENs y Zonas

Efectuar el control de la ejecucion presupuestaria asi como la. elaboracion de
modificaciones internas necesarias

Coordinar y supetvisar actividades refacionadas conla elaboracion de términos de
referencia y especificaciones técnicas para la adquisicién y contratacion de bienes

y servicios dela Subgerericiay UENs -~ - . -

Planificar, dirigir y controlar el disefio, implementacion, ejecucion y eévaluacion de

--acciones relacionadas.. con- el -Sistema--Especifico--de—Valoracion- - de--Riesgo -

Institucional (SEVRI ) de la Subgerencia , siguiendo los lineamientos emitidos por

la Direccion de Planificacion Estratégica.

Velar porque en los planes operativos y presupuestarios de la Subgerencia se
incorporen los proyectos necesarios que administren los riesgos inherentes a su

gestion.

Coordinar y supervisar el adecuado funcionamiento de las gestiones administrativo-

financieras de la Subgerencia

13.Coordinar y supervisar el adecuado funcionamiento de las’ gestiones de servicios

.de apoyo dela Subge'rencia :

Internas:
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--Infermes de sosts: e = e

Gerencia y Subgerencia Generales
Subgerencia Gestion Sistemas Periféricos

UENs de Optimizacién de Sistemas, Produccion y Distribucién de Agua Potable, Servicio

al Cliente y Tratamiento y Recoleccion de Aguas Residuales
Direcciones de Geétic’m fntegral { Zonas ).

Unidades Operativas de Servicio ( Cantonales )

Direccidn de Proveeduria

Direccién Financiera

Direccidon de Centros de Apdyo

Direccion Gestion del C_étpital Humano
Direccion de Planificacion

Otras Subgerencias y dependencias de la Institucion

Externas: . ... ... .
Instituciones Publicas

Proveedores
Clientes del AyA

PROCESOS

Ejecucion de procesos administrativos, financieros y de apoyo logistico para la

Subgerencia de Sistemas Periféricos , UENs y Zonas

PRODUCTOS

Recursos presupuestarios asignados
Contrataciones tramitadas
Materiales y suministros asignados
Informes de evaluacion de gestion
Informes SEVRI

C R e )

Informes -evaiuacionde planes-uparativog - ~

Informes de inversiones

Recurso Humano asignado
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CENTROS DE SERVICIQO DE APOYO

OBJETIVO GENERAL

Dirigir, organizar y controlar el adecuado funcionamiento del area_funcional de Apoyo
Administrativo en una o varias zonas segun se, determme _requeridas para lograr-el--

' cumpllmlento deé la misién de AyAy el mejoramlento de la gestlon instttuc:onaf o

__FUNCIONES Y RESPDNSABILIDADE__S.

b
. 1. Dirigir, coordinar y controlar la gestion de los fondos de trabajo, servicios generales,

soporte técnico, capital humano y financiero de las zonas a las cuales les da

BPOYO e e i

2. Efaborar, ejecutar y controlar el prestpuesto de las zonas -
3. Administrar y gestionar el control interno de las zonas
4. Administrar y gestionar el sistema de-administracion deriesgos SEVRI
5. Realizar procedimientos de contratacidn directa, elaboracién, revision y aplicacion
de los términos de la contratacion, cumpliendo las normas de contratacion
administrativa ' |
. 6. Administrar todo lo correspondiente al uso adecuado del equipo de transporte de -

fas zonas
7. Administrar, distribuir y controlar el combustible de los vehiculos de las zonas

8. Administrar y controlar el aprovisionamiento de todos los materiales utilizados por
las zonas

9. Gestionar, coordinar y supervisar los contratos de vigilancia, conserjeria, atencion

. w-,d%cﬂr'm_!aa-ut clefonicas-y-olros-realizados por emipresas o personas fisicas para el

- FRSGUBrdO-Y atencmn dﬂ todas fas edificaciones dgias -difetentss zotias

10. Tramitar el pago de bienes y seivicios por caja chica y cuenta general



11. Llevar la contabilidad de costos de las zonas
12. Administrar y controlar Jos activos de las zonas

13. Administrar todo lo relativo al archivo y custodia de documentos
14. Coordrnar con’ los dlrectores de Ias zonas todos Ios aSpec’tos relacnonados en
materia de su competenma a efectos de facilitar a las areas operativas el suministro

“de todas las necesidades en términos. de.costo; .oportunidad; eficacia-y eficiencia - - - -

RELACIONES

_Internas

Direccion Administrativa Financiera
Direcciones de Gestion Integral que le corresponden
Unidades Operativas de Servicio que le corresponden - -

Otras dependencias de la Institucién, Financiero, Proveeduria Institucional, Serwcnos de
Apoyo, Gestion del Capital Humano

Externas

Proveedores

instituciones Publicas

Clientes externos

PROGCESOS

Ejecucidon de procesos administrativos, financieros vy de apoyo Iog:s’nco para las

_—— ___Dlrﬁﬂcltlnﬂshde_@eshgp_ ;‘l‘!‘ﬂr‘-r,::ll:{ ‘ﬁw'au - . — —

PRODUCTOS
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I Recursos presupuestarios asignados
Contrataciones tramitadas
l Materiales y suministros asignados
Informes de evaluacion de gestién
I Informes de costos
Informes evaluacion de planes operativos — e
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ZONA GESTION INTEGRAL

Zona Guanacaste Central: La Cruz, Bagaces, Cafas, Liberia, Tilaran, Colorado con sede
en Liberia.

Zona Guanacaste Peninsular: Nicoya, Santa Cruz, Filadelfia, Sardinal - El Coco Y

Papagayo, con sede en Nicoya.

Zona Pacifico Puntarenas Puntarenas Esparza San Mateo y debera. dec:dlrse sr - S€-

i agrega la parte de ia’ provmma de Puntarenas que esta en la penmsula o-se deja -

dependiende de Nicoya (Cébano, Pochote, Tambor, Montezuma, etc); con sede en

~Puntarenas

Zona Pacifico Central: Jaco, Parrita, Quepos; con sede en Jaco.

Zona Central: Alajuela, Atenas, Puriscal, Turrubares y San Ignacio de Acosta (se debe
valorar si se traslada a la GAM).

Zona Central Oeste: San.Ramén, Palmares,.y L.os Chilés;—-eon-sede en-San-Ramoén

Zona Pacifico Sur. San Vito, Ciudad Neilly, Golfito, Palmar y Ciudad Cortes; con sede en
Ciudad Neilly

Zona Brunca: San Isidro y Buenos Aires con sede en San Isidro.

Zona Huetar Este: Matina, Limén y Talamanca; con sede en Limon

Zona Huetar Oeste: Pococi, Guacimo y Siquirres; con sede en Guapiles.

OBJETIVO GENERAL

Dirigir fa operacién, mantenimiento y optimizacion de los servicios de agua potable y
aguas residuales, en el ambito geogréafico bajo su responsabilidad con el proposito de
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y en concerdancia con el

ambiente.
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

1. Dirigir y controlar las actividades propias de la gestion integral de sistemas de agua

potable y aguas residuales, asi como el servicio al cliente en Ia zona de su

VR ER

Las D G. I Cupntan con ur_‘.sdudes de apovo técnico en agua potab!e, aguas
residuales y servicio al cliente, ademas reciben el apoyo de un centro de servicios

de apoyo (administrativo, logistico, adquisiciones y finanzas).



M o) ) ) m)

T M M W) -1

;)
$)

-

I

w

2.Di rigir y controlar los procesos requeridos para operar, mantener y optimizar los
sistemas de agua potable y aguas residuales en las UOS (Unidades Operativas de
Servicio) que conforman la zona.

3. Dirigir, controlar y evaluar el mantenimiento civil, preventivo, correctivo vy
electromecéanico de la infraestructura de servicio existente en las UOS que
conforman la zona.

4.Di rigir, controlar y evaluar la ejecucion de Ias me]oras reposmlones Y extensiones.

" de los sisternas de agua potable y_ég;aés residuales de las UOS que conforman la

Zona.

9. Dirigir, controlar y evaluar las -acciones: que- realizan las UOS -para—mantener

informacion actualizada y confiable de los sistemas de agua potable y aguas
residuales que opera; asi como también los catastros de clientes y de redes.

8. Dirigir, controlar y evaluar la programacion y ejecucion de la instalacion,

mantenimiento.y sustitucion de hidrémetros.y asl.como.la dispesicién-de-un-stock= -

de hidrémetros para nuevos servicios.

7. Dirigir, controlar y evaluar las actividades relacionadas con la lectura de

hidrometros, distribucion de recibos y revisiones domiciliarias, asi como tarmbién
~ actividades de facturacion y la gestion de cobro de los servicios que se realizan en
las UQOS.,

8. Dirigir, controlar y evaluar la ejecucion de las actividades de notificacion, corta y
reconexion de los servicios morosos, de igual manera, programas permanentes de
deteccion de pajas ilicitas que se realizan en las UOS.

9. Dirigir, controlar y evaluar la atencién del riesgo de contaminacién del recurso
hidrico.

10.Elaberar y ejecutar el Plan Cperativo Anual y ei Presupuesto para la operacion
mantenimiento, comercializacion y mejoras de ios sistemas a su cargo.

11. Administrar los recursos financieros, de apoyo logistico, recursos humanos y
suministros que le son asignados para su operacion.

12.Coordinar con el centro de Servicios de Apoyo correspondiente, las acciones de
apoyo administrativo y financiero que se requieran para la adecuada Opéfacion y

mantenimiento de los sistemas de agua potable y aguas residuales.

~-43-Centrolar—y—evaluar —ta —adguisicion 'y “Ufiizacion de materiales, equipos v

herramientas necesarios para la correcta operacion y mantenimiento de los
sistemas.

14. Participar en la elaboracién de los Manuales de Procedimientos.
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UNIDADES OPERATIVAS DE SERVICIO (CANTONALES)

OBJETIVO GENERAL

Ejecucidn de la operacion, mantenimiento y optimizacién de los servicios de agua potable

y aguas residuales, en el ambito geografico bajo su responsabilidad, de forma gque

satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes y en concordancia con el

~l

~ ambiente.

..FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

Operar los sistemas de agua potable y aguas residuales administrados por AyA en
el area de su competencia. |

Realizar el mantenimiento -civil, preventivo: correctivo-y-electromecanico-de- la
infraestructura de servicio existente.

Ejecutar las mejoras, reposiciones y extensiones de los sistemas de agua potable y
aguas residuales que opera.

Mantener informacion actualizada y confiable de los sistemas de agtia potabile y
aguas residuales que opera; asi como también los catastros de clientes y de redes.
Programar y ejecutar la instalacion, mantenimiento y sustitucion de hidrémetros y
asi como la disposicion de un stock de hidrémetros 'para nuevos servicios,
Programar, ejecutar y controlar las actividades relacionadas con la lectura de
hidrémetros, distribucion de recibos y revisiones domiciliarias, asi como también

actividades de facturacion y la gestion de cobro de los servicios que se brindan.

Planear, coordinar v gjecutar las actividades de nofificacion, corta y reconexion de
los servicios mo s, de iguai manera, programas permanentes de deteccion de
pajas ilicitas.

Velar por la proteccién ambiental para evitar el riesgo de contaminacion del recurso
hidrico.
Elaborar y ejecutar el Plan Operativo Anuai y el presupuesto para la operacién

mantenimiento, comercializacion y mejoras de los sistemas a su cargo.

“Administrar—ios Tecursos. firiancieros, "de apoyo logistico, recursos humanos v

suministros que le son asignados para su operacion.

11. Planear, ejecutar y controlar la adquisicion de materiales, equipos y herramientas

necesarios para la correcta operacion y mantenimiento de los sistemas.
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12.Participar en [a elaboracion de los Manuales de Procedimientos.

13. Salvaguardar el patrimonio institucional.

14.Realizar otras funciones relacionadas con su objetivo general que le fuesen
asignadas.

15.Formular, ejecutar, controlar y evaluar los planes operatlvos presupuestarlos y las
modificaciones presupuestarias, cumpllendo los Ilneamlentos emltldos por la

Direccién de Planificacion Estrategma e

16. Proponer apréba? y e}eéutar el S;stema Especifico de Valoramon de Rlesgo
siguiendo los lineamientos emltldos por ta Dlrecc:on de Pianifi cacnon Estrateglca

incorporen los proyectos necesarios que administren los riesgos l_nherentes a su
gestion.

18. Ejecutar el servicio al cliente y la préstacic'm de los servicios de agua potable y

PR Fre CTTAD T T s

. aguas.residuales.en.su.ambito.geografico. . i e el

RELACIONES
Internas: L e

Subgerencia de Gestion de Sistemas Periféricos
UEN de la Subgerencia de Gestion de Sistemas Periféricos
Zonas geograficas de su competencia

Demas dependencias de la Institucion
Externas:

. Clientes

Municipalidades

Ministerio de Obras Publicas y Transportes
Agentes Recaudadores -~~~ -

Proveedores de bienes y servicios

- Comision Nacionalde'-Emetgericia—

DefQWSOTfa'dﬁ'JOS'HEb!tE Mfggr e e e ' . oo T

PROCESOS



Administrar, operar y mantener los sistemas de agua potable y aguas residuales a su
cargo '

Servicio al cliente

PRODUCTOS

_ Prodﬂc_0|on5;d75tribu010n t-:i-e -égué potable - -

Atencién a los clientes

I : Instalacién.de nuevos servicios -~ - - wve—es
~ Atencién de averias
@
I ' Mantenimiento de los sistemas de agua potable y alcantarillado sanitario
Aguas residuales recolectadas y tratadas ' '
I o EACIUFACION o et e e < LIRS RN
Cobro de recibos |
l Desconexiones
Reconexiones
I
i
I
o
i
I
i
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UNIDAD DE CONTROL Y EVALUACION DE LA SUBGERENCIA DE
SISTEMAS PERIFERICOS

OBJETIVO GENERAL

Evaluar y controlar el adecuado -funcionamiento de ‘las &reas funcmnales =de=la T

Subgerencia. Apoyar a las diferentes jefaturas de la Sub-Gerencia Gestion de Sistemas-

Periféricos en el analisis y evaluacién de los procesos de gestion de conformlda_d con Ia .

normativa vrgente

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

1. Evaluar y controlar ia implementacion de politicas: lineamientos,
estrategias, normas, estdndares, manuales y procedimientos; - evaluacion - de
planes,programas, proyectos y acciones en materia de control interno; proéesos de
fiscalizacion y estudios especiales de actos, opéraciones, actividades y

transacciones de la Qéstién Institucional, asi como con el cumplimiento de las
disposiciones legales, politicas y reglamentos internos y externos, de

acuerdo con lo dispuesto por la Contraloria General de la Republica y otras

normmas aplicables.

2.kvaluar y controlar la implementacidn de politicas, lineamientos,

estrategias, normas, estandares, manuales y procedimientos; ; validacién, impierhentacibn
y evaluacion de planes, programas,proyectos y acciones en materia de formulacion,
seguimiento y evaluacién dela planificacion estratégicé institucional. Asi como el
desarrollo de evaluaciones,_ investigaciones, estudios y analisis permanente del enforno
externo e intemo (politico, econdmico y social) de Ia Institucién y la gestién

del riesgo institucional para el desarrolio de acciones de prevencion dé“riegos

y de mitigacién de desastres y situaciones de emergencia.

3. Evaluar y controlar la implementacién de politicas, lineamientos,

estrategias, normas, estandares, manuales v nrocedimientos: asi_coma el

S 2 .
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disefig, validdcion, ejééijéiéﬁ y évaliacion de planes, programas, ﬁFé‘VéEids'y
acciones en materia Jurfd:ca institucionial, asi como la elaboracion de -
estudios juridicos y la emision de propuestas, criterios y dictamenes Juridlcos,

procedimientos ordinarios y/o sumarios, convenios inter-institucionales o con



‘Sistemas Periféricos.

de-ta-Repiblica:

entes privados y/o plblicos, entre otros: asi como estudios en temas de
bienes inmuebles, contratacion administrativa, laboral, municipal, comercial,
ambiental, sistemas comunales, gestion notarial institucional y cobros
especiales.

4.. Evaluar y controlar la implementacion de politicas, normas y
procedimientos, orientados al mejoramiento del bienestar laboral, desde el

aspecto fisico, mental, ambiental, social y de segurrdad e hlglene
ocupacional; dll’lglf organlza;—gc—)-(;rdmar supervisar y évaiuar programas
proyectos y/o acciones cuyo proposito sea ofrecer a los trabajadores un
optimo bienestar laboral, desde el aspecto fisico, mental- ambiental;-social Yy

de seguridad e higiene ocupacional, en los campos de fisioterapia, psmolog:a
laboral, trabajo social, sociologia y medicina laboral.

9. Evaluar y controlar |a formulacion e implementacion de politicas,

lineamientos, estrategias, normas,. estandares, manuales, -procedimientos;. .. . -
diserio, validacién, ejecucion y control de planes, programas, proyectos,
evaluaciones, investigaciones y acciones en materia de admihistracién,
organizacion, gerenciamiento, mejoramiento y optimizacion de la gestion del
AyA, y el desarrollo de las capacidades organizacionales, requeridas por-la
Institucion para su fortalecimiento y desarrollo.

6-Brindar apoyo directo a la Sub-Gerencia, y a las difefentes UEN y areas que ia
conforman, en el sentido de que las dependencias puedan solicitar estudios y anéalisis
sobre temas de su propio interés.

7-Generar y establecer proyectos de mejoramiento continuo, desde la perspectiva del
mejoramiento del control interno COIMO un insumo necesario para garantizar la preVeriéién
y el correcte manejo de los sistemas v Brindar a poyo directo a la Sub-Gerernicia, y a las
diferentes UEN y areas que la conforman.

8-Generar y establecer proyectos de mejoramiento continuo, desde la perspectiva del
mejoramiento del control interno como un insumo necesario para garantizar la prevencion
y el comrecto manejo de los sistemas y recursos que adminstra la Subgerencia de

9-Dar seguimiento a los informes de la Auditoria interna, Gerencia y Contraloria General

10-Confrolary-dar seguimiento-a las acciones e lacionadas-cori |a admmzatrau.“n de los
archivos de gestion y salvaguardar la documentacion en la Subgerencia de Sistemas

Periféricos.
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11-Coordinar y dar seguimiento a las tareas establecidas segun los acuerdos del comité
Gerencial y que se relacionan con la Subgerencia de Peiféricos

12- Evaluar y controlar la informacién del Sistema Open SGC, del Médulo Evaliiacion
Operativa Comercial, agua no contabilizada, registro de ta produccion mensual y los datos
de calidad del agua de los sistemas de la Subgeren(:!a _de Peiféricos.

13-Elaborar manuales de procedimientos de las actmdades realizadas dentro de Ia Sub-

14-Dar seguimiento a los informes de la Contraloria de Servicios institucional.

. 15-Realizar cualesquiera otras funciones encofmendadas por la Sub-Gerencia Gestion de -

Sistemas-Periféricos.

RELACIONES

Sub-Gerencia de Gestion de Sistemas Periféricos
Demas UEN-de la Subgerencia Periféricos
Demés dependencias de la institucion.

Externas:

Contraloria General de la Reputblica.

PROCESQS

Gestion de Control.

Apoyo directo a la Subgerencia de Sistemas Periféricos

Evaluacion de procedimientos.

PRODUCTOS
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informes de Gestién de Control.

Evaluaciones.
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DIRECCION DE PLANIFICACION

Lic. Max Guitiérrez Lopez
Direccion Capital Humano

DE: Lic. Roosevelt Alvarado Ramirez
Subgerencia Gestién de Siste

’ Nl
ASUNTO:  "Propuesta de Fortalecimiento Operativo de la Siibgerencia de
Gestion de los Sistemas Perifericos"
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1. ORIENTACION ESTRATEGICA

La Presidencia Ejecutiva de AyA, de acuerdo con la Vision y Estrategia de
Desarrollo Institucional que esta promoviendo, solicité al Subgerente de Sistemas
Periféricos una propuesta de organizacion y fortalecimiento de la Subgerencia,
considerando fodos los recursos necesarios para prestacion de los servicios.

2. ANTECEDENTES

1. La Junta Directiva en su sesién 2007-069 del 27 de noviembre del 2007
tomd mediante el acuerdo 2007-574 la decision de aprobar la nueva
estructura organica de la Institucion.

2. Se trabaja actualmente con la organizacion regional @ Central Oeste,
Brunca, Huetar Atlantica, Chorotega y Pacifico Cenfral, que estan
conformadas por cantonales, que a su vez administran uno o varios
sistemas:

» Central Oeste: Alajuela, Atenas, Puriscal, San Ignacio de Acosta,
Turrubares y Los Chiles.

- Brunca: San Isidro, Buenos Aires, Ciudad Neilly, San Vito, Golfito y
Ciudad Cortes. }

» Pacifico Central: Puntarenas, Esparza, San Mateo, San Ramén,
Palmares, Jaco, Parrita y Quepos,

« Chorotega: Liberia, Filadelfia, Sardinal, Santa Cruz, Nicoya,
Papagayo, La Cruz, Bagaces, Cafas y Tilaran. i

= Huetar Atlantica: Limdn, Talamanca {en proceso de conformacion),
Matina, Siquirres, Guacimo, y Pocosi

3. Poblacidn  Abastecida : En la tabla No.1 se presenta la poblacion
abastecida en el area responsabilidad de la Subgerencia de Sistemas
Periféricos; se sirve aproximadamente a un millén de personas por medio
de 255.078 servicios de agua potable y 28.888 servicios de aguas
residuales. En Ia figura No.1 se muestra la ubicacion geo referenciada de
los principales sistemas de agua potable y aguas residuales.
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Tabla No. 1 Cantidad de Servicios de agua Potable y Aguas Residuales y pobiacién servida

Regidn Agua Potable Aguas Residuales Poblacion servida
servicios servicios

Central 37,878 410 144,646
Brunca 48,675 3,217 193,460
Chorotega 52,833 7,545 211,328
Pacifico Ceniral 60,157 10,230 220,056
Huetar Atldniica 55,435 7,486 217,916
Total 255,078 28,888 987,406

Datos a diciembre 2010

Figura No 1 Principales sistemas de agua potable y aguas residuales operados
por AYA
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4. Hay problemas de infraestructura, equipamiento, recurso humano vy
financiero para atender las responsabilidades, y brindar niveles de servicio
adecuados en los sistemas de agua potable y aguas residuales de la
SBGSP.

5, Existe un alto nivel de profesionalizacién de las areas administrativas y
financieras y de Servicio al Cliente, pero una poca cantidad de
profesionales para la operacién y mantenimiento de los sistemas de agua
potable y aguas residuales.

3. ESTUDIO Y DEFINICION DE LA PROBLEMATICA

3.1 Disponibilidad

La figura No. 2 muestra que en los principales sistemas de AyA no se tiene
disponibilidad de servicio de agua potable para nuevos desarrollos urbanos o
comerciales, esta situacién significa que no se tiene capacidad instalada de
infraestructura para satisfacer la demanda, con el consecuente incremento de

dificultad operativa.

Figura No.2 Estado de la disponibilidad de agua potable en los principales sistemas.
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3.2 Rezago en Inversién en los sistemas de agua potable

La figura No 3 muestra que existe un rezago muy grande en las inversiones que
se requieren en los sistemas de agua potable. Este rezago significa inversion en
infraestructura que ya debid realizarse. En los sistemas regionales de AyA se
cuantificé el rezago de inversién en agua potable en unos 60 millones de délares.
Este rezago incrementa la complejidad operativa y aumenta los problemas que

deben atenderse para satisfacer el servicio.

Figura No.3 Rezago en Inversién, al 2010, en los sistemas de agua potable
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3.3 Rezago en Inversion en los sistemas de aguas residuales

La figura No 4 muestra que existe un rezago muy grande en las inversiones que
se requieren en los sistemas de agua potable. Este rezago significa inversidn en
infraestructura que ya debid realizarse. En los sistemas regionales de AyA se
cuantifico el rezago de inversién en agua residual en unos 22 millones de délares,
rezago incrementa la complejidad operativa y aumenta los problemas que deben
atenderse para satisfacer el servicio.

Figura No.4 Rezago en Inversion, al 2010, en los sistemas de aguas residuales
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3.4 Resultados e indicadores de la gestion operativa

3.4.1 Gestion de agua potable

En la tabla No.2 se presenta el porcentaje de potabilidad de los sistemas de agua
potable regionales, si bien es cierto a nivel agregado se cumple con la meta del
08%, existen sistemas en los que no se cumple debido al rezago en las
inversiones y mejoras y a la falta de capacidad de respuesta operativa.

Tabla No.2 Calidad del agua por poblacién servida

Periodo: 01-enero- 2010 Al 30 - noviembre - 2010
Regién NO potable | Potable Total % de potabilidad
Brunca (*} 11.415 164.841 176.256 93,5%
Huetar Atlantica 1.919 204,134 | 206.053 99,1%
Central Qeste 0 144,985 144.985 100,0%
Chorotega 0 200.737 | 209.737 100,0%
Pacifico Cenfral 4.122 233.833 | 237.955 98,3%
Total —  sistemas| . ies | 057.530 | 974.986 98.2%
periféricos

(*) Este porcentaje se debe a sistemas recientemente asumidos y en los que se
estan realizando mejoras para mejorar [a calidad del agua: Golfito, Dominical,
Dominicalito, Palmar Sur y otros. Antes de asumir estos sistemas se cumplia con
la meta de potabilidad.

3.4.2 Indice de agua no contabilizada

En la Tabla No.3 se presenta el indice de agua no contabilizada a diciembre del
2010 de los Sistemas Periféricos. Este muestra un incremento con respecto al
2008 y 2009, debido principalmente a que no se ha invertido hasta el momento en
este tema. En el caso de la regién Brunca, que muestra una disminucién, se debe
principaimente a que los sistemas de San Isidro y Buenos Aires se estdn operando
con déficits muy importantes de produccion.
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Tabla No. 3 Indice de Agua No Contatilizada
Subgerencia de Sistermnas Periféricos enero a octubre 2010
No IANC IANC IANC
Produccién | Facturacién | facturado 2010 2009 2008
Regién m3 m3 m3 % % %
Central 14,923,942 7.789.860| 7.134.082 47,8% | 46.4% 46.3%
Brunca 16.635.841 9.692.805( 6.943.238 41.7% 1 45.4% 53.5%
. Chorotega 21.670.899) 12110196 9.560.703 441% | 44.9% 42.3%
Hustar 32.366.127| 11.746.748 | 20.612.443 63,7% | 63.3% 65.1%
Pacifico 24.8681.587| 13.096.745| 11.764.842 47,3% | 48.7% 43.7%
Total Periféricos | 110.458.460 | 54.436.154 | 58.022.306 50,7% | 52.3% 51.2%

Los resultados son concluyentes no se esta reduciendo el agua no contabilizada,
pues la Institucién no ha asignado hasta el momento, los recursos humanos y
presupuestarios necesarios, en consecuencia la tnica posibilidad que tiene este
indicader es desmejorar, a menos que se asignen [os recursos. La propuesta del
programa la realizé la UEN de Optimizacion de Sistemas de la Subgerencia de
Sistemas Periféricos a inicios del afio 2009, y a la fecha no se han asignado
recursos al programa, tampoco se asignaron para el periodo 2011, por o que es
de esperarse que durante el 2011 este indicador siga desmejorando.
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3.4.3 Gestion de aguas residuales
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En la tabla No.4 se presentan las caracteristicas de las Plantas de Tratamiento de
Aguas Restduales, que son operadas en el ambito de la Subgerencia de Sistemas

Perifericos.

Tabla No, 4 Caracteristicas de las PTAR Subgerencia de Sistemas Periféricos

NOMBRE REGION CANTONAL gERV'C‘ L?SAUDAL TECNOLOGIA
LAGUNAS CANAS CHOROTEGA | CANAS 1250 9.54 LAGUNAS FACULTATIVAS
[AGUNAS LIBERIA CHOROTEGA | LIBERIA 3390 23,01 LAGUNAS FAGULTATIVAS
TAGUNAS SANTA CRUZ | CHOROTEGA | SANTA 7288 778 [AGUNAS FAGULTATIVAS
CRUZ
LAGUNAS NICOVA CHOROTEGA | NICOYA 1395 101 TAGUNAS FACULTATIVAS
[AGUNAS PEREZ | BRUNCA SANISIDRO | 2443 10,65 LAGUNAS FAGULTATIVAS
ZELEDON
ROBLE PUNTARENAS | PACIFICO PUNTAREN | 10225 | 48,61 LODOS AGTIVADOS
CENTRAL AS CONVENCIONALES
VILLA VERANG CENTRAL ALAJUELA |46 0.61 FAFA
OESTE
SANTA CECILIA CENTRAL PURISCAL |54 0.75 UASE + FILTRO PERCOLADOR
OESTE
LOS REYES CENTRAL ALAJUELA | 199 5. [ODOS ACTIVADOS
OESTE CONVENCIONALES
EMISARIO SUBMARING | HUETAR LIMON 7579 44,85 EMISARIO SUBMARING
LIMON ATLANTICA
BORUCA BRUNCA BUENOS 1100 128 [O003 ACTIVADOS AIREACION
AIRES EXTENDIDA
A5 LOMAS BRUNCA BUENOS | 85 116 LAGUNA FACULTATIVA
AIRES

En la tabla No.5 se presentan los indicadores de coberiura del servicio de
alcantarillado sanitario respecto a los servicios de agua potable, tiempo de
atencidén de desobstruccidn, cumplimiento de calidad del vertido e Ingenieros de
aguas residuales para cada una de las regiones de los Sistemas Periféricos. En
general la efectividad de |la gestion operativa es bastante deficiente debido a Ia
falta de recursos y capacidad de respuesta, ante las necesidades de los usuarios.

8
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Como complemento en la Figura No. 5, se muestra la ubicacion e indicador de

cumplimiento del Reglamento de Vertidos de [as PTAR Regionales.

Tabla No. 5 indicadores de aguas residuales para el 2010
Cobertura Tiempo Cumplimiento .
.. . Ingenieros en
‘. respecto a desobstruccion en calidad de
Region .. . o . () Aguas
servicios agua | alcantarillado sanitario vertido N
) Residuales
potable (dias)
Chorotega 14,3% 4,1 No 1
Brunca 6,6% 0,3 No 1
. Huetar 0,5 No D
Atlantica 13,9%
Pacifico 1,5 Si 0
Central 17,1%
Central W No ]
Oeste 1,1%

(1) Depende de ofras Regiones por no tener cuadrilla de desobstrucciones.
(2) Indica si la calidad del vertido de las Plantas de Tratamiento de Aguas Residuales cumple
con el Reglamento de Vertido y Reusc de Aguas Residuales.
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Figura No. 5 Ubicacién e indicador de cumplimiento del Reglamento de Vertidos

de las PTAR Regionales
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3.4.4 Gestion Comercial
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En.la Tabla No. 6 se presentan los indicadores comerciales a diciembre 2010:
monto facturado, tiempo de instalacién de nuevos servicios, tiempo de reparacion
de fugas, porcentaje de micromedicion y periodo medio de cobro. Es claro que
existen importantes posibilidades de mejora en varios de estos indicadores.

Tabla No. 6 Indicadores Comerciales

Monto Tiemipo Tiempo Periodo
facturado instalacién reparacion de medio de
NUEeYos Servicios fugas Micromedicion Cobrc
Millones
Regidn colones dias dias % (*) meses
Central Oeste 4080 10.6 7.2 99.8% 0.6
Brunca 5238 3.7 1.9 98.7% 0.6
Chorotega 7383 9.4 54 99.9% 1.2
Pacifico Central 8146 9.7 4.4 99.6% 1.4
Huetar Atlantica 6659 8.0 19 93.9% 2.4
Total 31 507 8.1 7.7 98.4% 1.2

3.5 Capacidad instalada y algunas necesidades insatisfechas

A continuacién se presentan alguncs datos que muestran la capacidad instalada
en las regiones y sede de |la Subgerencia de Sistemas Periféricos:

« En la tabla No. 7 se presenta la cantidad de oficinas y funcionarios por
cada una de las regiones v la sede de la Subgerencia de Sistemas
Periféricos.

» En la Tabla No. 8 la cantidad y estado de los vehiculos, el 50% de los
vehiculos tiene una antigiedad de mas de 10 afios, esto significa que la
flota vehicular estd obscleta, lo que ocasiona constanies salidas de
operacion de [os vehiculos y por lo tanto disminucion de [a capacidad de
respuesta.

 En la tabla No. 9 se presenta la cantidad de ingenieros que trabajan
directamente en la operacidn en las diferentes regiones, cantidad muy
inferior a [a requerida.

11




Subgerencia de Gestion de Sistemas Periférico

Propuesta de Fortalecimiento Operativo

Tabla No. 7 Cantidad de oficinas y funcionarios por regién

AREA CANTIDAD OFICINAS
CANTIDAD FUNCIONARIOS
Region Central Oeste 6 173
Regién Chorotega 16 223
Regién Brunca 11 160
Region Pacifico Central 227
Region Huetar Atlantica 221
Subgerencia 5
Apoya Operativo 3
UEN Servicio Cliente 8
UEN Optimizacion de Sistemas 4
UEN Produccion y Distribucién 9
UEN Receleccién y Tratamiento 4
TOTAL 47 1037
Tabla No. 8 Cantidad y Estado de los vehictilos
MAS DE 10 ANOS DE
ANTIGUEDAD
CANTIDAD
REGICN TOTAL Cantidad Parcentaje
Chorotega 58 29 50,00%
Brunca 43 26 57,78%
Central 40 22 55,00%
Huetar 47 18 38,30%
Pacifico Central 45 21 46,67%
Total 233 116 49,79%

12
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Tabla No. 9 CANTIDAD DE INGENIERCS POR REG[6N Y POR AREA

REGION AGUA POTABLE | AGUAS RESIDUALES ELECTROMECANICA
Central Oeste 2 0 0

Chorotega 3 1 1 { interino }

Brunca 1 1 1
Pacifico Central 3 0 1
Huetar 1 0 D
TOTAL 10 2 3

3.6 Sistemas que requieren inversién urgente

La tabla No. 10 presenta algunas de las necesidades de inversidén mas urgentes
en los sistemas de agua potable y aguas residuales de las diferentes cantonales.

Tabla No. 10 Sistemas de agua potable y aguas residuales que requieren inversiéon urgente

CANTONAL

SISTEMA AGUA POTABLE

SISTEMA AGUAS RESIDUALES

Limén (Bananito)

La captacion del rio Bananito presenta
una vulnerabilidad muy alta y podria
dejar desabastecida la ciudad de
Limon, por lo que debe reconstruirse
la captacion en Rio Bananito.

Ampliacion del sistema de recoleccidn
financiade con Proyecto Limén Ciudad
Puerto.

Alajuela Construccion y equipamiento de dos|Se requiere rehabilitacién de la PTAR de
pozos por reduccion de produccion. Ciudad Hacienda Los Reyes.
Alenas Disponibilidades de agua
suspendidas, se requiere aumentar
produccion, almacenamiento ¥
mejoras en la distribucién
San Isidro de Pérez|Disponibilidades de agua | Sistema sobrecargado, Requiere
Zeledon suspendidas, se requiere aumentar|construccion de nueva Planta de
produccién, almacenamiento y|Tratamiento de Aguas Residuales
13
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Tabla No. 10 Sistemas de agua potable y aguas residuales que requieren inversion urgente

CANTONAL

SISTEMA AGUA POTABLE

SISTEMA AGUAS RESIDUALES

mejoras en la distribucidn. La torma del
rio Quebradas esta en un estado de
vulnerabilidad muy allo y requierg de
reconsiruccion total.

{PTAR). Se debe tambhién aumentar
cobertura de alcantarilade

Buenos Aires

Disponibilidades de agua
suspendidas, se requiere aumentar
produccion

Zona Costera

Guanacaste

Desarrollo de proyecios iuristicos en
esta zona requieren inversiones
urgentes ya que no se estd cubriendo
la demanda de agua generada.

Esparza

Se requiere aumentar produccién,
demanda supera la oferta, per le que
sectores sufren racicnamiento parcial

Nicoya

Se requiere aumentar produccion,
demanda supera la oferta, por lo que
sectores sufren racicnamiente parcial

Sistema sobrecargado. Requiere
construccion de ampliacién a la planta de
tratamiento de aguas residuales. Se debe
también aumentar cobertura de
alcantarillado

Liberia

Sistema sobrecargado. Requiere
construccién de ampliacidn a la plantz de
tratamiento de aguas residuales. Se debe
también aumentar cobertura de
alcantarillado

Canas

Sistema sobrecargado. Requiere
construccion de ampliacién a la planta de
tratamientce de aguas residuales. Se debe
también aumentar cobertura de
alcantarillade

Tamarindo

recientemente  asumide,
produccion insuficiente para cubrir
demanda en temporada alta de
turismo; clientes de nivel muy exigente

Sistema

Disminucion del furismo peor playa
contaminada con descargas directas de
aguas residuales sin tratar. Requiere
construccion de alcantarillado sanitario y
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Tabla No. 10 Sistemas de agua potable y aguas residuales gue requieren inversion urgente

CANTONAL

SISTEMA AGUA POTABLE

SISTEMA AGUAS RESIDUALES

PTAR.

Flamingo

Sistema  recientemente  asumido,
produccion insuficiente para cubrir
demanda en temporada alta de
turismo; clientes de nivel muy exigente

Golfito

Sistema altamente vulnerable ya que
se captan fuentes superficiales sin
tratamiento.

Contaminacien de playa con materia fecal
por descargas directas de aguas
residuales. Sala Cuarta ordend a AyA ¥
ASADA construir alcantariflado sanitario y
PTAR

Palmares

Produccion insuficiente para cubrir
demanda. Suspendidas las
disponibilidades de agua para nuevos
desarrollos urbanisticos.

Sala Constitucional resolvié recurso de
amparo ordenando a AyA  construir
alcantarillado sanitario y PTAR

Palmar Sur

Reguiere inversionas para mejorar la
calidad de agua y cambio de redes de
distribucion. Sistema recientemente
asumido.

Requiere inversiones para mejorar redes
de alcantarillado sanitario y su respectiva
tratamiento.

Santa Cruz

Requiere aumento de cobertura de
alcantarillado sanitario.

San Vito

Produccién insuficienie para cubrir
demanda. Suspendidas jas
disponibilidades de agua para nuevos
desarrollos urbanisticos.

Puntarenas

Zona de Caldera y Mata Limdn
requiere nueve proyecto ante salida
de operacion de la linea de Ojo de
Agua. Se presentan racionamientos
parciales.

Problemas de contaminacién del Estero
por descargas direclas de aguas
residuales crudas. Falta de cobertura en
Barranca y El Roble. Requiere
construccion de nueva PTAR

Jacé

Incremente en  construcciéon  de
proyectos urbanisticos han generado
una gran demanda de agua que
supera la oferta. Suspendidas las

Problemas de salud y ambientales por
playa contaminada con descargas
directas de aguas residuales sin tratar.
Requiere construccién de alcantarillado
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Tabla No. 10 Sistemas de agua potable y aguas residuales que requieren inversién urgente

CANTONAL SISTEMA AGUA POTABLE SISTEMA AGUAS RESIDUALES
disponibilidades de agua para nuevos | sanitario y PTAR.
desarrollos urkanisticos

Quepos mcremento en  construccidn de |Problemas de salud y ambientales por
proyectos urbanisticos han generado |playa contaminada con  descargas
una gran demandaz de agua que|directas de aguas residuales sin iratar.
supera la oferta. Suspendidas las|Requiere construccién de alcantarillado
dispenibilidades de agua para nuevos |sanitario y PTAR.
desarrolios urbanisticos

Puriscal Demanda supera la oferta.

Suspendidas las disponibilidades de
agua para nuevos  desarrollos
urbanisticos

Es importante destacar que en el cuadro anterior no se presentan todas las
necesidades de mejora o inversidén para cubrir €l crecimiento de la demanda en los
diferentes sistemas. Lo que si es claro es que se operan sisiemas de agua potable
y aguas residuales con grandes carencias en infraestructura y capacidad, por lo
gue en consecuencia se incrementa la dificultad operativa.
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3.7 Politica de crecimiento

La Subgerencia de Sistemas Periféricos, viene atendiendo una politica de
crecimiento no planificado originada en:
o crecimiento de la poblacién y el desarrollo en forma desmedida en

infraestructura turistica,
» sentencias judiciales que obligan a asumir acueductos con problemas,
e vencimiento de las concesiones a entes privados
o y ASADAS que no tienen capacidad para la prestacién de los servicios

Aunado a este crecimiento no planificado, no se han asignado los recursos
indispensables para la inversion, operacién y mantenimiento de estos sistemas.
Esta situacion trae como consecuencia:

+» desmejoramiento de los niveles de servicio en los sistemas existentes,

debido a que se tienen que redistribuir recursos para atender fos nuevos
sistemas,

e mala atencién en los nuevos sistemas que genera ceonflictos con las
comunidades,

e riesgo de desmejorar la calidad del agua y consecuentemente la salud
publica,

s alto riesgo de deterioro de la imagen institucional y cuestionamiento de la
capacidad institucional, limitando la capacidad para asumir nuevos
sistemas,

» disminucidn de los indicadores de gestion.

En la tabla No. 11 se enlistan los sistemas asumidos o que estan en proceso de
asumirse, asi como las necesidades de personal requerido para la operacioén y
mantenimiento y que no ha sido asignado.

Tabla No.11 NUEVOS SISTEMAS AGUA POTABLE Y AGUAS RESIDUALES

SBGSP
SISTEMAS N° SERVICIOS RECURSOS REQUERIDOS
PERSOQNAL| Equipamiento | Presupuesto
Proyecto El Coco-Ocotat (*) 2055 10 45.000.000 288.267.228
[Tamarindo 476 8 193.600.000 165.064.276
Ftamingo 200 4 34.500.000 110.500.000
Potrero/Surf Side 376 2 21.500.000 9.000.000
Hojancha 447 2 53.500.000 28.250.000
(Matambii-Los Angles-Cerril 221 1 23.000.000 15.000.000
Las Delicias de Cébano 150 2 54.500.000 9.700.000
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Tabla No.11 NUEVOS SISTEMAS AGUA POTABLE Y AGUAS RESIDUALES

SBGSP
SISTEMAS N° SERVICIOS RECURSOS REQUERIDOS
PERSONAL| Equipamiento | Presupuesto
Montezuma-Cébano 200 2 20.000.000 21.000.000
Solarium 576 8 77.500.000 107.518.443
Ciudad Hacienda Los Reyes 275 1 89.900.000 53.160.000
Villa Verano Santa Cecilia 0 18.000.000
Bribri- Hone Creeck 1127 10 118.025.000 89.499.579
Dominical y Dominicalito 500 4 547.500.000 131.645.416
Paimar Norte 1800 2 548.300.000 81.327.708,
Fincas Palmar Sur-Sierpe 1100 3 648.300.000 25.584.060,
Plo. Jiménez 900 4 0 28.045.416
Bambito-Cenizo-El Roble 300 6 48.300.000 38.368.124
Vere Kilometros 600 5 48.300.000 34.106.770
Bello Horiente, Coto Brus 120 0 48.300.000 1.800.000
Tamarindo-Caimito 60 1 48.200.000 15.261.354]
Fila de Cal 15 2 48.300.000 21.322.708
Ojochal 310 3 49.500.000 25.584.062
Ventanas del Pacifico 49.500.000 12.800.000
Coto 44 50 1 148.300.000 20.061.354
Ojo de Agua Osa 100 . 438.300.000 12.800.000
Pilares Villa Roma Coto Brus 150 6.800.000 1.800.000
TOTAL 12108 81 3.019.025.000 | 1.365.466.498
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3.8 Riesgos para la continuidad y calidad del servicio.

Se han identificado algunos riesgos que podrian afectar en forma negativa los
niveles del servicio; consecuentemente se podria ver afectada: la continuidad, la
capacidad de respuesta para atender las demandas de los abonados, la
capacidad financiera y la imagen institucional.

1. Limitacidon e insuficiencia de la capacidad para la prestacion de los

servicios: ’

a. Debido a la carencia del Recursos Humano para la gestién operativa
y el cumplimiento de los niveles de calidad y respuesta que
demandan los usuarios de los servicios.

b. Debido a la insuficiencia y estado de la flota de vehiculos, como
ejemplo un 50% de la flola vehicular tiene una antigiiedad mayor a
diez anos y aumento en los costos por la falta de equipamiento
adecuado para realizar [as labores de mantenimiento y operacion.

¢. Rezago en las inversiones que ha provocado que se tengan
sistemas, tanio de agua potable como de aguas residuales, con
insuficiencia para atender la demanda actual y en consecuencia no
se esftan dando disponibilidades de agua para nuevos desarrollos
habitacionales, esta situacidn estd afectando los programas de
vivienda de! gobierno v los proyecto de desarrolladores privados,
ejemplo de esto son los sistemas de Pérez Zeledon, Atenas vy
Alajuela.

d. Asumir la administracién de nuevos sistemas de agua potable y
aguas residuales sin asignar los recursos necesarios ya que esto
afecta la capacidad de respuesta en los sistemas que actualmente
administra el AyA.

2. Conflictos por el uso del agua, cada dia las comunidades se muestran

mas criticas por el uso y distribucién del recurso hidrico que se realiza por
medio de los distintos proyectos, lo que ha ocasionado resistencia y
conflicto, por lo que debe incluirse la valoracion de este aspecto como parte
de la factibilidad de los proyectos.

Conflictos por Iimplementacidén de politicas nacionales o
institucionales o resoluciones judiciales, por ejemplo:

a. Resoluciones de la Sala Constitucional que obliga a asumir o ampliar
sistemas de agua potable y aguas residuales, sin que se asignen los
recursos necesarios, por lo que deben desatenderse o disminuir fa
calidad del servicio en los sistemas en operacién.
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Desarrollos urbanos, asentamientos de vivienda de interés social y
precarios gue presionan la asignacion de los recursos.

Desarrollos industriales donde no se tiene infraestructura adecuada.
La politica de medicion de los servicios ha estado ocasionado
resistencia en algunas comunidades, como Pocora en donde no se
ha permitido la instalacién de hidrémetros.

4. Incremento en las Perdidas comerciales y fisicas, entre otros debido a:

a.

b.
c.
d.

Obsolescencia del parque de medidores, ya que segun los datos a
enero del 2010, un 286% de los medidores requerian  ser
sustituidos.

Imposibilidad de reduccidn del plazo en el que se reparan las fugas.
Carencia del catastro de redes e instalaciones actualizado.
Desactualizacion del catastro de clientes.

5. Falta de un Sistema de Informacién de Operacién y Mantenimiento, lo
cual aumenta el riesgo de tomar decisiones no con la antelacion y exactitud

gue se requiere.

3.9 Conclusion sobre la problematica documentada

Las sedes regionales y [as cantonales, de la Subgerencia de Sistemas
Periféricos, no cuentan con infraestructura, recursos humanos, recursos
presupuestarios y equipamiento; en cantidad y calidad, para que se pueda
cumplir la misién del AyA, en lo relacionado con prestacién adecuada de los
servicios de agua potable y aguas residuales, que demanda la sociedad
costarricense.
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4. Metodologia

Para resolver el problema identificado y ampliamente documentado se
propone un cambio del modelo de gestion, por medio de establecer los
procesos basicos que deben realizarse para la prestacion de los servicios y
definir una estructura organizacional y funcional para ejecutarlos; dotando a
esta estructura de los recursos necesarios para atender las responsabilidades y
mejorzr la calidad de los servicios que se brindan. Debe definirse una estrategia
para optimizar los procesos, la asignacién de los recursos y la imptantacion de
la organizacidn que se propone. Ademas se requiere de un programa sostenible
de inversiones que acompane en forma paralela el fortalecimiento de la
capacidad operativa y un sistema de evaluacién y seguimiento orientado a la
efectividad y eficiencia en la prestacion del servicio.

A continuacién se describe la metodologia que se empleo:

1. Seé definieron los Procesos y Subprocesos basicos para la prestacion de los
servicios de agua potable y aguas residuales.

2. Para cada Proceso y Subproceso se realizd un analisis del nivel
organizacional en el que se realiza y una propuesta de donde debe
realizarse.

3. Se propone reorientar las “Cantonales” hacia convertirlas en "Unidades
Cperativas de Servicio (UOS)’, de forma tal que en estas unidades se
realice la mayor cantidad de actividades posible, de acuerdo con criterios
de optimizacion y eficiencia. Las actividades y recursos que no sea
razonable o eficiente tenerlos en este nivel se ubican en el nivel de Sede
regional o sede de la Subgerencia de Sistemas Periféricos segln
corresponda.

4. Se definid una estructura funcional con una clasificacion para cada UOS
dependiendo de la cantidad de usuarios, los servicios brindados (agua
potable y aguas residuales) y los niveles de complejidad operativos.

5. 3e propuso Una organizacion funcional para cada region considerando gue
en el nivel sede de region se ejecuten las funciones y se disponga de los
recursos que desde el punto de vista técnico o financiero no es viable
tenerlos en cada UOS.

6. Para cada UOS y sede Regional se identificd el personal actual de acuerdo
con la estructura funcional propuesta y se dimensiond y clasifico el recurso
humano operativo adicional que se requiere.

7. Se cuantificd el costo del personal adicional requerido, con base en la
escala salarial vigente.

21




Subgerencia de Gestién de Sistemas Periférico

Propuesta de Fortalecimiento Operativo

8. Para cada UOS y sede Regional se cuantificd por servicio (agua potable y
aguas residuales) el equipamiento necesario.

9. Se prepararon, a partir de los estados de resultados de! periodo 2009,
estados de resultados proyectados para el 2010, por UOS y Regidn; que
permiten evaluar el modelo de gestion y fortalecimiento propuesto. En este
estado de resultados proyectado; los costos del 2010, afectados por los
costos adicionales debidos a la implementacion del modelo, se comparan
con los ingresos esperados del 2010.

10.Se propone una serie de datos e indicadores, para evaluar en el ambito de
las UOS vy las regiones, con la idea de dar seguimiento y confrol a la
efectividad y eficiencia del nuevo modelo de gestion operativo.

11.8e proponen las metas que permitirdan medir los resultades de la
implementacién del nuevo modelo de gestion operativo y |a creacion de los
Consejos:

a) Gerencia Regional,
b) Comercial, Mercadeo y Atencion al Cliente.
c) Ingenieria. .

12.Esta pendiente de definir la estrategia implantacidén del modelo de gestion
propuesto.
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5. . DEFINICION DE PROCESOS Y SUBPROCESOS

En la Figura No. 6 anterior se muestra la cadena de Valor, sobre la cual se
fundamenta la estructura organizacional del INSTITUTO COSTARRICENSE DE
ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS (AYA). En dicha cadena se definen los procesos
sustantivos sobre los que se orientaran todas las actividades de la organizacion,
con el fin de facilitar el logro de la misién, visién y cumplir las atribuciones que le
otorga la legislacién vigente. .

Figura No. 6 Cadena de valor definida para AyA

= . GESTIONAR /

Wpr e DESARROLLAR | SISTEMAS |, ADMINISTRAR
MACROPROCESOQ : | . INFRAESTRUCTURA| DIRECTOSYy  CLIENTES

s s DELEGADOSY,

Los procesos para la prestacion de los servicios de agua potable y aguas
residuales, se ordenan de acuerdo con el ciclo del agua, como se puede apreciar
en la Figura No. 7:

Figura No. 7 Proceso de servicio en AyA

Proceso de servicio on AyA

1. Fuentes — —
2. Servicio de Agua Potable pm— | Fuentes I
i Captacién
ii, Conduccién
fit.  Potabilizacién
iv. Almacepamiento l o
v. Distibucien » |~—agua Potable ] z
3. Utlizacion delos servicios (Chenta) z e s | 3
i. Micio medicién - B o
. rviclode a idual o a,
4 Sei R“g‘:::g:”d“a es S | Aguas residuales jo g
ii. Tratamiento o I o
fin. D'rsposkion o "X
5.  Subprocesode comercializacion % = . g.
i. Nusvos setvicios i Uso J 2
L4l

i Ciclo comercial
ifl. Desconexidn de servicios
6. Subptocesode Optimizacién de ;

sistemas -
7.  Subprocesode atencidn alcliente -.——-I Comerclalizacidn I--—.
8. Otros Subprocesosde Apoyo = - :

Administrativoy Técnico
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En el Anexo A se describen las cadenas de valor de los procesos y subprocesos
de la S8BGSP y que lleva a cabo en el ambito de las cinco regiones {Regién
Central Oeste, Region Pacifico Sur, Regién Huetar Atlantica, Regiéon Chorotega y
Regién Brunca), las cuafro Unidades estratégicas de Negocios (Produccion y
Distribucion, Servicio al Cliente, Optimizacion, Recoleccion y Tratamiento) y las 33
Unidades Operativas de Servicio en fodas las regiones. Se definen los procesos
mediante el cual se agrega el valor mas significativo al servicio o producto que
brinda Acueductos y Alcantarillados desde la SBGSP, estos procesos determinan
el rol estratégico de la Institucién. En la cadena de valor se definen los procesos
sustantivos sobre los que se orientaran todas las actividades de la Institucion, con
el fin de facilitar el logro de la misidon, visién y cumplir las atribuciones que le
otorga la legislacion vigente

En el Anexo B se presenta la Tabla con el detalle de los procesos y subprocesos
identificados, es especialmente importante la valoracion del nivel organizacional
en el que actualmente se realiza el subproceso, y la redefinicion del nivel en el es
que es deseable que se realice. También se presenta en el Anexo B una
descripcion de cada uno de los procesos y subprocesos identificados.

En el Anexo C se presenta una lista de los procedimientos identificados y para los
que se requiere iniciar un proceso de documentacion, optimizacidn vy
formalizacion.
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6. Propuesta de organizacién funcional de las Unidades Operativas de
Servicio (UOS)

Una vez determinados los procesos y sub-procesos que se realizan para
suministrar el agua a la poblacion y recolectar disponer las aguas residuales se
procedi6 a identificar en cual nivel organizacional debe realizarse cada uno, asl se
clasifican entre: las que deben ejecutarse a nivel de UOS (Unidades Operativas de
Servicio), de Jefatura Regional, de sub-gerencia de Gestion de Sistemas
Periféricos o a nivel de la Sede Central.

Se procedié a realizar un inventario del tipo de servicio que se presta en cada
UOS: el servicio recoleccion y tratamiento de las aguas residuales y/o el de
suministro de agua potable, ademds se identificd la poblacion atendida y la
infraestructura que debe ser operada y mantenida, o sea si el sistema cuenta con
estaciones de bombeo, si cuenta con plantas potabilizadoras, si tiene planta de
tratamiento de aguas residuales. Ademas se realizd la clasificacion del grado de
complejidad, de cada una de las UOS, en relacion con la operacién,
mantenimiento y administracion del sistema, considerando aspectos como: el
tamanio, tecnologla, si el servicio se presta por gravedad o por bombeo, niumero
de usuarios y cantidad de oficinas de atencion a publico. Los resultados de la
valoracién y clasificacién de cada UOS se presentan en la Tabla No. 12

Tabla No. 12 Resultados de la valoracion y clasificacién de cada UOS

Plan
ta Poz
Pota |os ¥
Servic | Sist | biliz | naci PT | Ofici | Comp | Comp
Regidn Serviclo | ios ema | ador |ente | Tipo de A |[nas [lejida [lejida [TIPO
JOSs s AP AR 5 a 5 sistemna R |AC |dAP [dAR JUES
Region
Paclfico
Central 56.666 23
Puntarena '
S 19.620{ 8000 6 |si si Bombeo si |2 alta alta UES A
San
Ramén 13.110 200 4]sl si Bombeo si |1 aita baja |UES A
Palmares 6.890 4ino |si Bombeo no |1 media UES B
Esparza 5.600 3|no  |si Bombeo |no i1 alta UES B
San Mateo 2.960 3|si si Bombeo no |1 alta UES B
Parrita 1.430 1{no |si Bombeo no |1 baja UES B
Quepas 4.816 1|no  {si Bombeo no |1 alta UES A
Jaco 2.240 1| st si Bombeo no |1 madia UES B
Regidn
Huetar 55.814 14 )
LIMON 18.132112000] 5lsi |si  [Bombeo |si |1 alta |alta |UES A
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Tabla No. 12 Resultados de la valoracion y clasificacién de cada UQS
Plan
' ta Poz
Pota|osy
I Servic | Sist |biliz | naci PT | Ofici |Comp | Comp
Regidn Servicio | ios ama | ador | ente | Tipo de A [nas [lejida |lejida [TIPO
UOS s AP AR s__|a 5 sisiema R |[AC |dAP |dAR [UES
MATINA 3.636 3{no |si Bombao no |1 alta UES B
I SIQUIRRE
S 5,896 21si no |Gravedad |no |1 media UES A
GUACIMO 6.275 2lno [Isi Gravedad |no |1 media UES B
l POCOCI 21775 2(no |si Gravedad |no |1 media UES A
Region
. Chorotega | 52.327 43 .
I LIBERIA | 15.478| 8000 4]sl sl Bombeo si |2 alta media | UES A
[ LA CRUZ | 1.356 2|lne |si Bombeo no |1 bala UES B
BAGACES | 1.652 i]lno si Bombeo no |1 baja UES B
I I SANTA |
CRUZ | 7.821| 1000 101 no si Bombeo si |3 alta media | UES A
NICOYA | 8.878| 1000 10|si sl Bombeo si |1 alta media | UES A
I FILADELFI :
A 4,244 4Ino |sl Bombeo no |1 baja UES B
CANAS 5.907| 1000 4|no |si Bombeo |si [2 baja | media | UES A
' TILARAN 3.150 4lno |si Barnbao no |1 baja UES B
EL COCO 3.635 2lno |si Bomheo no |2 media UES B
PAPAGAY
0 206 2lno  |si Bombeo no |0 baja UES B
Regién
Central _
Deste | 38.099 36 .
l Puriscal 7.436 300 17 no  |si Bombeo si[1 alta media | UES A
. Alajueta 22 482 350 4| no Si Bombeo sl |1 alta alta UES A
Atenas 5.382 7] si si Bombeo no fi media UES B
I Acosta 1.047 2}si ng |Gravedad |no |1 media UES B
Los Chiles 990 1lno |sl Bombeo no |1 baja UES B
I [Turrubares 752 S5|no  [si Gravedad [no |1 baja UES B
I
Regi6n
Brunca 50,981 34
l Pérez
Zeleddn 26.199] 3188 9| si si Gravedad |si |2 alta media |UES A
Ciudad
Nelly 5.927 7ino |si Gravedad {no |2 alta UES A
San Vito 6.773 1lne  |si Gravedad |no |1 alia UES A
Cludad 3.196 542 7]si s| Bombeo no (2 media |baja |UES B
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Tabla No. 12 Resultados de la valoracidn y clasificacion de cada UOS

Plan

ta Poz

Pota|osy

Servic | Sist | biliz | naci PT | Ofici | Comp | Comp

Region Servicio | ios ema | ador |ente | Tipe de A Inas |lejida |lejida |TIPO
UOS s AP AR s a s sistema R [AC |[dAP 1dAR |UES
& 4 4656| 200] 3|si [{no |Gravedad |si {1 media | media | UES B
= 1 4200 372 7lno |[si Bombeo [no |3 media |baja |UES B

Una vez identificada la magnitud y complejidad del servicio que se presta en cada
UOS se procedio a definir la organizacién y los recursos que deben asignarse para
cumplir con las labores de operacion y mantenimiento en los sistemas a cargo de
la Sub-Gerencia de Sistemas Periféricos.

E! criterio utilizado para la asignacién de recursos es que los procesos deben
gjecutarse en el punto mas cercano al cliente, con miras a una mas rapida
respuesta y mejor atencion, que las decisiones se tomen lo mas cerca del punto
donde deben ejecutarse las actividades.

Este criterio esta subordinado a que los recursos se utilicen de forma eficiente.
Cada Unidad Operativa de Servicio (UOS) debe ser capaz de resolver todo lo
relacionado con el servicio, siempre que esto no represente una sub-utilizacién en
los recursos asignados, tanfo humanos como de equipo, por lo que éste criterio
esta subordinado a que los recursos se utilicen de forma eficiente, de tal manera
que si en determinada UOS, ya sea por el tamafio del sistema y/o grado de
complejidad operativa, no amerita que se le asigne cierto tipo de recurso, porgue
no tiene la demanda de trabajo que amerite que se asigne el recurso directamente
en la UOS, entonces este recurso se asigna a nivel de Jefatura de Regidn para
que de ésta manera se le dé soporte a todas las UOS que estén en la misma
situacion. Esto lo denominamos como el principio de subsidiaridad que es
replicable siguiendo hacia la Sub-Gerencia de Sistemas Periférico y hacia la Sede
Central utilizando el mismo criterio de la asignacion optima de los recursos.

Con estos criterios se definieron cuatro tipos diferentes de organizacion funcional
para las UOS que deben implementarse para lograr una mejor atencion en el
servicio y ademas hacer un uso eficiente del recurso tanto humano como de
equipos. Las organizaciones funcionales definidas fueron: Unidad Operativa de
Servicio tipo A (ver Figura No 8), Unidad Operativa de Servicio tipo B (ver Figura
No 9), Unidad Operativa de Servicio tipo C (ver Figura No 10) y Unidad Operativa
de Servicio tipo AA (ver Figura No 11), y se establecid la organizacion funcional de
fa Sede de Regidn (ver Figura No 12).
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Se han incluido en la propuesta una serie de actividades que no se han estado
realizando por falta de recursos humanos y equipos y que son indispensable para
una buena gestion de los sistemas, entre estas actividades estan la actualizacidn
del catastro de redes, las labores de optimizacion de los sistemas que busca la
reduccién de las inversiones con el aprovechamiento al maximo de la capacidad

instalada.

Figura No 8 Organigrama Funcional de la UOS tipo A
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Figura No. 9 Organigrama Funcional de la UOS tipo B
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Figura No. 11 Organigrama Funcional UOS tipo AA, para sistemas que requieran de un
Ingeniero de operacién y mantenimiente para cada uno de los servicios de agua potable y
aguas residuales
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Figura No. 12 Organigrama Funcional de Ia Sede Regional
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En el Tabla No. 12 se detallan |as funciones que le corresponde a cada una de las
unidades que se han definido en los diagramas anteriores.

SBGSP

Tabla No. 12 Descripcion de funciones de la organizacién funcional de la

Unidad

Funcién principal

Subgerencia

Gerencia de la gestion de prestacion de
servicios en los sistemas periféricos del
AVA.

Direccion Apoyo administrativo y financiero

Planificar, dirigir y controlar la gestion de
apoyo en manejo del presupuesto,
compras, administracién del recurso
humano y apoyo logistico a nivel de la
Subgerencia y regiones.

UEN de Recoleccidn y Tratamiento

Planificar, dirigit y controlar la
implementacién y  formulacién  de
politicas, lineamientos, estrategias,
normas,  estandares, manuales ¥y
procedimientos; asi como ¢l disefio,
validacién, implementacion y evaluacién
de planes, programas, proyectos ¥y
acciones relacionados con la operacion y
mantenimiento de los sistemas de aguas
residuales.

UEN de produccidn y Distribucion

Planificar, dirigir y controlar la
implementacién y  formulacion  de
politicas, lincamientos,  estrategias,
normas,  estandares, manuales ¥y
procedimientos; asi como el disefio,
validacion, implementacién y evaluacidn
de planes, programas, proyectos ¥
acciones relacionados con la operacion y
mantenimiento de los sistemas de agua
potable.

UEN de Servicio al Cliente

y controlar Ia
formulacion  de

Planificar, dirigir
implementacion  y
politicas, lineamientos, estrategias,
normas,  estindares, manuales ¥y
procedimientos; asi como el disefio,
validacion, implementacion y evaluacién
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Tabla No. 12 Descripcion de funciones de la organizacién funcional de la
SBGSP

Unidad Funcion principal

de planes, programas, proyectos ¥y
aceiones relacionados con la el servicio al
cliente en los sistemnas periféricos.

UEN de Optimizacion de sistemas Planificar, dirigir vy controlar la
implementacién y  formulacion de
politicas, lineamientos, estrategias,
normas,  estindares, manuales ¥y
procedimientos; asi como el disefio,
validacién, implementacién y evaluacion
de planes, programas, proyectos ¥y
acciones relacionados con la Optima
utilizacion de la capacidad instalada de los
sistemas de agua potable y alcantarillado
sanitario.

Direcciones Regionales Dirigir v controlar la implementacién de
politicas, lineamientos, estrategias,
normas, estindares, manuales y
procedimientos; asi como el disefio,
validacién, implementacién y evaluacion
de planes, programas, proyectos Yy
acciones relacionados con la prestacidn de
servicios de agua potable y aguas
residuales en sistemas de su 4rea regional
respectiva.

Area Agua Potable regional Dirigir, organizar y controlar la operacién
y mantenimiento de los sistemas y de la
infraestructura, necesarios para la
prestacion del servicio de agua potable.

Unidad Mantenimiento Instalaciones Coordinar, Supervisar y  ejecutar
actividades  técnicas  especializadas
relacionadas con el mantenimiento de las
instalaciones de los sistemas de agua
potable y aguas residuales.
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SBGSP

Tabla No. 12 Descripcion de funciones de la organizacién funcional de la

Unidad

Funcion principal

Unidad Catastro redes e instalaciones

Coordinar,  Supervisar y  ejecutar
actividades  técnicas  especializadas
relacionadas con ¢l catastro de redes e
instalaciones de los sistemas de agua
potable y aguas residuales.

Unidad Mantenimiento Electromecdanico

Coordinar,  Supervisar y  ejecutar
actividades  técnicas  especializadas
relacionadas con el mantenimiento
electromecanico de los sistemas de agua
potable y aguas residuales

Unidad de estudios de Optimizacion

Coordinar,  Supervisar y  ejecutar
actividades técnicas  especializadas
relacionadas con los estudios de
optimizacién de los sistemas de agua
potable y aguas residuales.

Area Agua Residual regional

Dirigir, organizar y controlar la operacidn
y mantenimiento de los sistemas y de la
infraestructura, necesarios para la
prestacion del servicio de aguas
residuales.

Area Comercial regional

Dirigir, organizar y controlar la gestién de
la atencién al cliente y las actividades
comerciales que se desarrollan en el drea
de cobertura de la region

Area de administracion y finanzas regional

Dirigir, organizar, controlar y ejecutar las
actividades administrativas y financieras
necesarias para apoyar la prestacion de los
servicios de agua potable y aguas
residuales en el Ambito de la region.

Soporte Técnico

Coordinar, ejecutar y controlar actividades
especializadas, del grupo ocupacional de
desarrollo y apoyo de la gestion
sustantiva, relacionada con el soporte
técnico de los sistemas informdticos y de

comunicaciones en ¢l &mbito de la regidn.
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SBGSP

Tabla No. 12 Descripciéon de funciones de la organizacién funcional de la

Unidad

Funcién principal

Administracién y Finanzas

Coordinar, ejecutar y controlar actividades
profesionales especializadas, del grupo
ocupacional de desarrollo y apoyo de la
gestion sustantiva, relacionada con el
capital humano, las finanzas, proveeduria,
servicios generales y apoyo administrativo
de la region.

Unidades Estratégicas operativas de servicios
UEQS (Cantonales) Tipo Ay B

Coordinar, supervisar y  ejecutar
actividades profesionales propias de la
gestion de sistemas de agua potable y
aguas residuales, asi como la
comercializaciéon de los servicios en el
ambito geografico de su competencia, con
el fin de lograr el cumplimiento de la
mision del AyA.

Caja Chica

Ejecutar y controlar actividades técnicas
especializadas en materia financiera
institucional, que contribuyan al logro de
los  objetivos  planteados y el
mejoramiento de la gestidn institucional.

Bodega

Ejecutar y controlar actividades técnicas
especializadas en el Centro de Servicios
de Apoyo, necesarias para lograr el
cumplimiento los objetivos propuestos y
de acuerdo con los requerimientos e
intereses del Instituto,

Servicio al Cliente de UES

Coordinar, gjecutar y controlar actividades
de servicio al cliente y comercial,
relacionada con la prestacion de servicios
oportunos y eficaces, las satisfaccion del
cliente y la imagen corporativa deseada.

Atencion Oficina

Ejecutar y controlar actividades técnicas
especializadas propias de la gestion
comercial Institucional relacionadas con la
atencion a los clientes.

Lectura, Distribucion y OS Ejecutar actividades operativas
especializadas de campo propias de la
gestion comercial Institucional
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SBGSP

Tabla No. 12 Descripcién de funciones de la organizacion funcional de la

Unidad

Funcién principal

relacionadas con los procesos de lectura,
facturacion y cobro de los servicios.

Operacién y Mantenimiento de la UES

Coordinar, ejecutar y controlar actividades
profesionales especializadas, relacionadas
con la operacidén y mantenimiento de los
sistemas de agua potable y aguas
residuales.

Oper Mant Agua Potable (Jefe técnico)

Coordinar, ejecutar y controlar actividades
especializadas, relacionadas con la
operacién 'y mantenimiento de los
sistemas de agua potable.

Produccion

Ejecutar y realizar actividades de los
procesos productivos de sistemas de agua,
relacionadas con el mantenimiento de las
conducciones, la operacién y tratamiento
de agua potable.

Manten. Electromecanico

Ejecutar y controlar actividades técnicas
de los procesos productivos de agua
potable v aguas residuales, relacionadas
con el mantenimiento electromecénico y
bombeo de los sistemas.

Mant. Instalaciones

Ejecutar y controlar actividades técnicas
de los procesos productivos de agua
potable y aguas residuales, relacionadas
con el mantenimiento de las instalaciones
de los sistemas.

Redes y Conducciones

Ejecutar v realizar actividades de los
procesos productivos de sistemas de agua,
relacionadas con el mantenimiento de las
redes y conducciones del acueducto.

Oper Mant Agua Residual (jefe técnico)

Coordinar, ejecutar y controlar actividades
especializadas, relacionadas con la
operacién 'y mantenimiento de los

sistemas de agua residual.
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Tabla No. 12 Descripcién de funciones de la organizacion funcional de la

SBGSP
Unidad Funcién principal
Planta Tram. Agnas Residuales Coordinar, supervisar y ejecutar las

actividades técnicas especializada, de los
procesos de aguas residuales, relacionadas
con la operacidén y el mantenimiento de
los sistemas y la infraestructura para
tratamiento y disposicion de las aguas
residuales.

Mantenimiento de Redes de Aguas Residuales |Ejecutar y realizar actividades de los
procesos productivos de sistemas de aguas
residuales, relacionadas con el
mantenimiento de las redes de
recoleccidn, subcolectores y colectores.

UES Tipo C y Agencias Agencias que dependen directamente de
las Unidades estratégicas de servicio que
corresponda, cuentan con funcionarios;
para la atencién del cliente a nivel de
oficina y campo y de operacién y
mantenimiento.

Mini agencias Dependen directamente de las Unidades
estratégicas de servicio y cuentan con
funcionarios para la atencion al cliente.

En la tabla No. 13 se presentan las “UOS” clasificadas segtn corresponda de
acuerdo con la organizacion funcional que se le propone.

Tabla No. 13 Tipo de organizacidén funcional definido para cada UOS
Region uos Clasificacion.
Cenitral Qeste Puriscal Tipo A
Central Oeste Alajuela Tipo A
Central Oeste Los Chiles Tipo B
Central Oeste San Ignacio de Acosta Tipo B
Central Oeste Turrubares Tipo B
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Brunca San Isidrode P.Z Tipo A
Brunca Buenos Aires Tipo B
Brunca Ciudad Cortés Tipo B
Brunca Ciudad Neilly Tipo A
Brunca San Vito Tipo A
Brunca Golfito Tipo B
Brunca Rio Claro Tipo C
Brunca Puerto Jimenez Tipo C
Brunca Palmar Norte Tipo C
Brunca Dominical Tipo C
Brunca Laurel Tipo C
Brunca Plaza Monte General Miniagencia
Huetar Limén Tipo A
Huetar Matina Tipo B
Huetar Siquirres Tipo A -
Huetar Guacimo Tipo B
Huetar Guapiles Tipo A
Huetar Talamanca Tipo B
Chorotega Liberia Tipo A
Chorotega Papagayo Tipo B
Chorotega Nicoya Tipo A
Chorotega Cobano Tipo C
Chorotega Santa Cruz Tipo A
Chorotega Bagaces Tipo B
Chorotega Tilaran Tipo B
Chorotega La Cruz Tipo B
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Chorotega Filadelfia Tipo B
Chorotega Cafias Tipo A
Chorotega El Coco miniagencia
Chorotega Sardinal Tipo B
Chorotega Colorado Tipo C
Chorotega Tamarindo Tipo C
Chorotega Flamingo Tipo C
Chorotega Hojancha Tipo C
Pacifico Central San Ramén Tipo A
Pacifico Central San Mateo Tipo B
Pacifico Central Palmares Tipo B
Pacifico Central Puntarenas Tipo A
Pacifico Central Esparza Tipo B
Pacifico Central Quepos Tipo A
Facifico Central Parrita Tipo B
Pacifico Central Jacé Tipo B
Pacifico Central El Roble Mintagencia
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7. NECESIDADES DE RECURSO HUMANO Y EQUIPAMIENTO ADICIONAL

Para cada una de la UOS y las sedes regionales se asigno el personal actual a las
funciones y organizacién funcional definida, después se valoro para cada funcion
el personal requerido y en consecuencia el personal adicional requerido. En a
Tabla No. 14 se presenta el resumen de la cantidad de personal actual y adicional
por regién, tanto para la sede regional como las UOS. Ademas se presenta el
porcentaje de crecimiento. En total la cantidad de personal creceria en 367 plazas
que corresponden a un 34%. Del total de plazas adicionales, 55 se ubicarian en
las sedes regionales, la gran mayoria para funciones que actuaimente no se
realizan: las restantes 312 plazas se ubicarian en las UOS.

Tabia No. 14 Personal actual y adicional de acuerdo al nuevo modelo de gestion y
los porcentajes de crecimiento

Perso

nal Tot
Pers |Perso |actua al |Total
onal [nal |ly % per |pers
actu |adici |adici | crecimi |Pers |Perso son | onal
al onal |onal ento onal {nal [Pers [% Total |al |actual|%
sede |sede |sede [sede |actu |adici |onal [crecie |perso |adi |ly crecimi
regio | regio |regio [region |al onal |total |nto nal cio |adici |ento

Regién |nal |nal |mal |al UES |UES |UES |UES [actual|nal |onal |total

Brunca 32 10 42| 31,3%| 159 951 254| 59,7% 1911 105( 296 55,0%

Central
QOeste 32 8 40 25,0%| 148 35| 183} 23,6% 180| 43| 223! 23,%%
Chorote
ga 35 12 47| 34,3%| 203| 107| 310) 52,7% 238 | 119( 3571 50,0%

Huetar 25 15 40| 60,0%| 202 46| 248| 22,8% 227 61| 288| 26,5%

Pacifico 25 10 35| 40,0%| 208 29| 237| 13,9%| 233[ 39; 272} 16,7%

Total 149 55| 204| 36,9%| 920| 3122|1232 33,9%| 1069|367) 1436 | 34,3%

En la Tabla No. 15 se presentan las 367 plazas adicionales, clasificadas por
funcion, la clase AyA que le corresponderia y para cada una de las regiones y en
total.
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Tabla No. 15 Cantidad de personal adicional requerido por funcidn para la SBGSP

Total Total Total Total Totai | Total
Funcién Clase AyA SBGSP | Pacifico | Huetar | Chorotega | Central | Brunca
Director
Gerente Regional | especialista SA 0 0 0 0 0 0
Gestar experto
Secretaria y GEDI | GA 0 0 0 0 0 o
Asistente: Control
Interno, SEVRI,
Controf de Ejecutivo
gestida, Informes | especialista GA 2 1 1 0 o 0
Director AP Director general
Regional SA 0 0 0 0] 8] 0
Ejecutivo
Ambiental especialista SA 1 0 1 0 0 0
Equipo de Ejecutivo
ingenieria AP avanzado SA 2 0 2 0 0 0
Director AR Director general
Regional SA 2 1 0 0 1 0
Equipo de Ejecutivo
ingenieria AR avanzado SA 3 1 0 1 0 1
Director Servicio
al Chiente Directar general
Regional SC 1 0 1 1] 0 0
Ejecutivo Servicio | Ejecutivo
al Cliente avanzado 5C 0 0 0 0 0 0
Cobro admy Ejecutivo
judicial avanzado 5C 1 0 1 0 0 0
Director Director general
Administracién GA 1 0 0 0 1 0
Ejecutores de Ejecutivo
Soporte Técnico | experto GA i 1 0 0 0 1]
Ejecutivos de Eiecutivo
administracion avanzado GA 0 0 0 0 0 0
Ingeniero Ejecutivo
Electramecanico | experto SA 3 1 1 0 1 0
Ejecutores de
Mantenimiento
electromecédnico | Técnico
AP especialista 5A 3 g 8] 1 0 2
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Tabla No. 15 Cantidad de personal adicional requerido por funcién para la SBGSP

Total Total Total Total Total | Total

Funcion Clase AyA SBGSP | Pacifico | Huetar | Chorotega | Central | Brunca

Ejecutores de

Mantenimiento

electromecénico | Téchico

AR especialista AR 2 0] 0 1] 1 1

Ejecutores Mant

equipos Técnico

desinfeccion AP | especialista SA 3 1 1 1 0 8]

o 0 0 0 0

Ejecutores del

catastro de redes | Ejecutivo

e instalaciones avanzado SA 9 2 2 2 2 1

Ejecutores de Ejecutivo

optimizacidn avanzado SA 10 2 2 2 2 2
Técnico

Centro de control | especialista SA 4 0 0 4 0 8]

Mantenimiento Gestor experto

Civil SA 7 0 3 1 0 3
Técnico

Hidrantes .- | especialista SA 0 D 0 0 0 0

I

Total sede

regional adicional 55 10 15 12 8 10
Ejecutivo

Jefe UESAy B experto SA 0 0 0 0 0 0
Ejecutivo

Jefe UESC experto SA 0 0 0 0 0 0
Ejecutivo

Jefe UES D avanzado SC 0] 0 0 0 4] 0

Encargado mini Ejecutivo general

agencia -B SC i 1] 0 1 0] 0

Encargado Gestor experto

bodega contable | GA 1 0 1 0 0 8]

Asistente apoyo

administrativo:

caja chica,

caombustible, Gestor experto

vidticos, extras, GA 1 0 0 0 1 0
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Tabla No. 15 Cantidad de personal adicional requerido por funcidn para la SBGSP

Total Total Total Total Total | Total
Funcion Clase AyA SBGSP | Pacifico | Huetar | Chorotega | Central | Brunca
Jefe Servicio al
cliente {2do Eiecutivo
abordo) especialista GA 2 0 0 0 2 0
Ejecutivo
Jefe OYM AP {ing) | especialista SA 0 0 0 0 0 0
Ejecutive
lefe OyM AR (ing) | especialista SA o 0 0 0 0 0
Ejecutivo
lefe OyM (ing) especialista SA 15 5 2 2 2 4
Jefe técnico Oy
AR Jefe técnico SA 7 0 2 2 1 2
Jefe técnico OyM
AP Jefe técnico SA 2 0 o 0 2 0
Gestor de oficina | Gestor experto
(UES tipo D) sC 0 0 0 0 0 0
Ejecutores Mant
electrom AP
(Tecn Técnico
especialista) especialista SA 7 4 1 0 0 2
Ejecutores Mant | Gestor experto
Instalaciones AP | SA 11 0 2 0 6 3
Ejecutores
manten equipo Gestor experto
de desinfeccién | SA 1 0 1 0 0 0
Gestor de
contrataciones de
Mant de Gestor experto
Instalaciones SA 0 0 0 0 0 0
Ejecutores Mant | Gestor
redes AP especialista SA 77 9 16 41 7 4
Ejecutores Mant | Gestor experto
electrom AR SA 1 0 0 0 0 1
Ejecutores Mant | Gestor experto
instalaciones AR | 5A 7 2 1 2 1 1
Ejecutores Mant | Gestor
redes AR especialista SA 18 0 0 8 4 6
Ejecutores
Camidn Gestor
Hidrovaciador especialista SA 9 3 0 3 0 3
Ejecutores de Gestor experto 38 2 5 13 2 16
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Tabla No. 15 Cantidad de personal adicional requerido por funcién para la SBGSP

Total Total Total Total Total | Total
Funcién Clase AyA SBGSP | Pacifico | Huetar | Chorotega | Central | Brunca
oficina comercial 5C
Ejecutores de Gestor experto
campo comercial |SC 78 3 12 16 1 46
0 0 0 0 0
lefe PP lefe técnico SA 0 0 0 0 0 0
Técnico
Operadores PP especialista SA 2 0 0 0 2
lefe PTAR y EPA | lefe técnico AR 16 1 1 3 6 5
Operadores PTAR | Técnico
y EPA especialista AR 0 0 0 0 0 0
Gestor
Auxitiar AR especialista SA 14 0 14 0 0
Operadores EB Técnico SA 4 0 2 2 0 0
Total adicional 367 39 6l 119 43 105

En la tabla No.16 se muestra un resumen de los montos necesarios para el
equipamiento de las UOS, sedes Regionales y sede de Subgerencia de Sistemas
Periféricos; ademas el equipamiento necesario para l0s programas de eficiencia
en equipos de bombeo, micromedicién y automatizacion operativa.

Tabla No. 16 Monto requerido en equipamiento para cada Regién por tipo de
Servicio o Programa

Regidn Equipamiento AP | Equipamiento AR | Total equipamiento
Brunca 1.500.867.926 316.666.814 1.817.534.740
Central Oeste 691.910.794 26.339.266 718.250.060
Chorotega 1.836.249.368 305.871.534 2.142.120.902
Huetar Atlantica 1.301.281.224 1.992.286 1.303.273.510
Pacifico Central 787.679.364 353.521.906 1.141.201.270
SBGSP 213.000.000 0 213.0C0.000
Programa eficiencia en equipos de
bombeo 2.000.000.000
Programa de micromedicién 1.500.000.000
Programa de automatizacion
operativa 3,500.000.000
Total £.330.988.676 1.004.291.806 14.335.380.482
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8. Propuesta de indicadores de seguimiento y evaluacion de la Gestion

Para el seguimiento y evaluacion de la Gestion Operativa se crearan tres
CcoNsejos:

+ Consejo de Gerencia de Gestién Regional

o Participantes: Subgerente de Sistemas Perifericos, Directores de
UEN de la Subgerencia de Sistemas Periféricos, Directores
Regionales, Directores administrativos e invitados.

o Funcién: planeacion, control y evaluacién de la gestiébn. Seguimiento
de las metas de gestion.

o Metodologia: reuniones periddicas al menos cada tres meses, o
cuando se requiera.

s Consejo de Gestion Comercial y Atencién al Cliente

o Participantes: Directora de UEN de Servicio al Cliente de la
Subgerencia de Sistemas Periféricos, Directores Comerciales
Regionales, e invitados. El Subgerente de Sistemas Periféricos, los
Directores de UEN y los Directores Regionales pueden participar en
las reuniones.

o Funcién: planeacién, conirol y evalvacidon de los proyectos y la
gestion comercial y la atencion al cliente,

o Metodologia: reuniones periddicas al menos cada dos meses ©
cuando se requiera.

¢ Consejo de Ingenieria

o Participantes: Directores e ingenieros de las UEN de Produccion y
Distribucion, Recoleccién y Tratamiento y Optimizacion de Sistemas
de Sistemas Periféricos, Ingenieros de las Regiones e invitados. El
Subgerente ‘de Sistemas Periféricos, los Directores Regionales
pueden participar en las reuniones.

o Funcién: planeacién, control y evaluacion de los proyectos y la
gestion operativa; ademas estudio y propuestas de solucion de
problemas técnicos operativos de los sistemas de agua potable y

aguas residuales.
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o Metodologia: reuniones periédicas al menos cada dos meses o
cuando se requiera.

En la Tabla No.17, se presentan los datos e indicadores de gestion para control y
evaluacion de las UOS y Regiones. Para cada uno se define donde se origina y la
periodicidad.

Tabla No. 17 Propuesta de Datos e indicadores de gestion para control y evaluacion de laUOS y las

Regiones

" Dato o Indicador., ‘ Tipo. | Donde se genera’ | Periodicidad:
Costos Directos Dato REGION ANUAL
Costos Directos sin Depreciacion Dato REGION ANUAL
Total Costos Incluyendo Sede Dato REGION ANUAL
Costo de los servicios plblicos Dato REGION ANUAL
Costo de Conserieria y_Vigitancia Dato REGION ANUAL
Casta de Personal Dato REGION ANUAL
Depreciacicones Datc REGION ANUAL
Ingrescs Dato REGION ANUAL
Cuentas por Cobrar Dato REGION ANUAL
Activos Totales Dato REGION ANUAL
Pasivos Totales Dato REGION ANUAL
Monto de Facturacién Dato CANTONAL MENSUAL
Presupuesto operativo asignado Dato REGION TRIMESTRAL
Presupuesto inversiones asignado Dato REGION TRIMESTRAL
Cantidad de Sistemas de AP Dato REGION ANUAL
Cantidad de Sistemas de AR Dato REGION ANUAL
Cantidad de Servicios AP Dato CANTONAL MENSUAL
Cantidad de Servicios AR Dato CANTONAL MENSUAL
Poblacién Servida AP Dato REGION ANUAL
Poblacion Servida AR Dato REGION ANUAL
Cantidad de m3 Producidos Dato CANTONAL MENSUAL
Cantidad de m3 Facturados Date CANTONAL MENSUAL
Cantidad de Funcionarios Dato REGION ANUAL
Cantidad de Funcionarios de AR Dato REGION ANUAL
Cantidad de funcignarios de AP Dato REGION ANUAL
Cantidad de reclamos AP Dato CANTONAL MENSUAL
Cantidad de Reclamos AR Dato CANTONAL MENSUAL
Longitud tuberias AP en Km Dato REGION ANUAL
Longitud tuberias AR en Km Dato REGION ANUAL
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Tabla No. 17 Propuesta de Datos e indicadores de gestién para control y evaluacion de la UOS y las
Regiones
. ‘Dato.olndicador ~ ' | Tipo. | Dondese genera.| Periodicidad
Distancia promedio a sede Regién (Km) Dato REGION ANUAL
Distancia promedio a sede SBGSP (Km) Dato REGICN ANUAL
INDICADORES
FINANCIEROS Y DE EFICIENCIA
Costo Directo/ No Servicios Indicador Formula ANUAL
Formula
Costo Total/ No Servicios Indicador ANUAL
Farmuta
. Costos Direct. Sin depreciac./N2 Servicios Indicador ANUAL
Férmula
Costo /m3 producido (Costo Directo} Indicador ANUAL
Férmula
Costo/ m3 facturado {Coste Directo) Indicador ANUAL
Férmuia
Diferencia entre costo m3 produc y costo m3 fact Indicador ANUAL
Formula
Costo/ m3 producido {costos Total) Indicador ANUAL
Férmaula
Costo /m3 facturado {costas Total) Indicador ANUAL
] Fémula
Diferencia entre costo m3 produc y costo m3 fact indicador ANUAL
Formula
Costo de Personal/Servicios Indicador ANUAL
Formula
Costo de personal/ingresos Indicador ANUAL
. Férmula
Ingresos/m3 producido Indicador ANUAL
Férmula
Ingresos/m3 facturados Indicador ANUAL
Férmula
Ingresos/N2 servicios Indicador ANUAL
Formula
Utilidad o Pérdida Bruta Indicador ANUAL
Formula
Utilidad o Pérdida Neta Indicador ANUAL
Costos Totales/Ingresos totales Indicador Férmula ANUAL
Activo total/ Pasivo Taotal indicador Férmula ANUAL

47

SN MES GEA DEN W NN SaN OGN MON GUN SES my NS Smy SaN Mg BEW NN ham







Subgerencia de Gestion de Sistemas Periférico
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Tabla No. 17 Propuesta de Datos e indicadores de gestién para control y evaluacién de laUQSy las

_ _ Regiones __ _
o Dato o Indicador * T T Tipe Donde se genera | Periodicidad

Utilidad Bruta/ingresos Totales Indicador Farmulal ANUAL
Utilidad Neta/Ingresos totales Indicador Férmula ANUAL
Utilidad Neta/Activos Totales Indicador Férmula ANUAL
Cuentas por cobrar/Activos Indicador Fémula ANUAL
Presupuesto operativo ejecutado/Presupuesto operativo
asignado Indicador Férmuta Trimestral
Presupuesto inversiones ejecutado/Presupuesto
inversiones asignado Indicador Féormula Trimestral
% incremento de 1a Facturacidn Indicador Farmula MENSUAL
Eficiencia en cobranza acum.: Cobr. Acum./Fact Net, Ac. | Indicador Férmula MENSUAL
P.M.C en meses Indicador Férmula MENSUAL
OPERATIVOS

Capacidad Hidrica (5i/No) Dato CANTONALES SEMESTRAL
Agua No Controlada Indicador LEN OPT MENSUAL
% potahilidad Indicador LABORATORIO MENSUAL
Tiempo instalacion nuevos servicios agua Dato UEN OPT MENSUAL
9% Porcentaje Fuentes con Macro medicién indicador CANTONALES MENSUAL
% Macro medicion{ Vol. Macromedido/Vol producido) Indicador CANTONALES MENSUAL
Tiempo reparacién fugas Dato UEN CPT MENSUAL
Reclamos agualconexiones agua Indicador Férmula MENSUAL
N servicios AP / longitud tuberia AP Indicador Fammula MENSUAL
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Tabla No. 17 Propuesta de Datos e indicadores de gestién para control y evaluacion de la UOS y las
Regiones

T T Dito o lhdicadon, ... . |+ Tipo. | Donde s& genera i Periodicidad
% Micro medicidén Indicador UEN OPT MENSUAL
% Micre medicidn Efectiva Indicador UEN OPT MENSUAL

Cantidad de Hidrémetros Parados Dato CANTONALES SEMESTRAL

Capacidad de tratamiento (Si/No) indicador CANTONALES SEMESTRAL
% cumplimiento reglamento de vertidos Indicador UEN RyT MENSUAL
. ITA= AR tratada/ AR recolectada Indicador CANTONALES MENSUAL
Tiempo de desobstruccién de redes Dato CANTONALES MENSUAL
Tiempo instalacién nuevos servicios alcantarillado Dato LUEN OPT MENSUAL
Reclamos alcantarillado/conexiones alcantarillado Indicador Férmula MENSUAL
Funcionarios/ 1000 servicios de AP + AR Indicador Férmula MENSUAL
N2 servicios AR / longitud tuberia AR Indicador Farmula MENSUAL
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9. PROPUESTA DE METAS DE GESTION

La Subgerencia de Gestién de los Sistemas Periféricos: Subgerente, Directores de
UEN y Directores Regionales proponen en la Tabla No. 18 los indicadores y
metas para dar seguimiento y evaluar el Fortalecimiento Operativo que se

propone.

Tabla No. 18 Propuesta de metas de gestion gue deberan cumplirse con el
Fortalecimiento Operativo

JINDICADOR 2010 2012 2014 2016
. Eg.ciencia en cobranza acum.: Cobr. Acum./Fact Net. 07.4% | 98.5% 99% 99%
P.M.C en meses 1.2 1.0 0.9 0.9
| Agua No Controlada 51.7% (1) (M {1)
% potabilidad 98% 98% 98% 98%
Tiempo instalacién nuevos servicios agua dias 9 6 5 5
% Macro medicién{ Vol. Macromedido/\Vol producido) Por definir| (1) (1) {1
Tiempo reparacién fugas 8 4 3 3
% Micro medicion Efectiva 96 % (1 (1) (1)
. % cumplimiento reglamento de vertidos 66% (1) (1) {1)
Tiempo de desobstruccién de redes 2.5 1 1 1
Tiempo instalacién nuevos servicios alcantarillado 156 8 7 7
Funcionarios/ 1000 servicios de AP + AR 3.7 4.7 4.2 4

(1) Para estos indicadores, la definicién de las metas debe considerar los planes de
inversién que se requieren en forma paralela a esta propuesta de fortalecimiento

operativo,
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ANEXO A

Macroprocesos del Servicio de Agua Potable: su objetivo principal es Operar y
mantener los sistemas de agua potable de forma que aseguren la cantidad,
calidad y continuidad de los servicios brindados, en el &rea geografica bajo su
competencia.

Proceso:Produccion / Distribucion

et aciin
ry—— vy [V S
Augulalees vt ¥ M poat padmiant by
Ao
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Macroprocesos del servicio de Aguas Residuales: Operar y mantener los
sistemas de alcantarillado sanitario de forma que aseguren la cantidad, calidad y
continuidad de los servicios brindados, en el drea geografica bajo su competencia

| PROCESOS: |

PROCESOS: TRATAMIENTO DE AGUAS RESIDUALES

SUBPROCESOS:

™

RECOLECCION, TRATAMIENTO DISPOSICION
brventacio Terrencs ¥ : fmvenitario Terrenos y Servidumbres - Adguisicién Bombeo
Servidumbres Adaquisicién Terrenns ¥ Servidumbees I Operacidn Bombeo
Adestslcitn Temenos ¥ Disefo FIAR Disefio Linsas y Emizarios
Servidumbres Conmtruecién PTAR . Construecdn Lineas y Emisarios
Glasifén Mantenimierta OWl Contyol de Vertidos y repories
Adcusiciin Bombea Manterimiento Electromecinics Operacionales
Dgeracidn Bombeo Desinfpccidn Hanlenimiento Civil
Disefio Redes y colectores Opetacitn Manlenbmiento Electromecinico
Construccidn Redes y colectores
ArnpRaciones
Operatidn
Mantenkmients (vl
Mantenkmients Bectromedinkn
Control de Entes Generadones
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Macroprocesos de Servicio al Cliente: Asegurar un servicio de excelencia para
la satisfaccidén de los clientes actuales y potenciales en los cinco sistemas

periféricos.

PROCESOS SERVICIO AL CLIENTE

PROCESOS: CATASTRO COMERCIAL MERCADEQ MEDICION

[ |

Krtvos servicky {Comritates ¢o nenciin prioctata Unroredis
et 1Eusos o evessgacion Gerdin du Grandes Chiries

: Facturacién Anbiah del tomportamisnt del Gatylab da Corta y Reconexin
Calasi [ oo Manten, Corminnes ¥ viskney
Carografla  ° Cobro . e

Levaniamiento de
SUBPROCESOS: recaatore
[¥lcampo Pecastase

Registro Catastrat Cortay reconetin

Macroprocesos de Optimizacién de Sistemas: Lograr la 6ptima utilizacién de la
capacidad instalada de los sistemas de agua potable y alcantarillado sanitario, en
tos cinco sistemas periféricos.
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PROCEOS:OPTIMIZACION DE SISTEMAS

wp==r
1 DISPOMIB|IDADES GESTION BB MESSRAMIENTS
N o EiecucionDE DE AGUA CATASTRO BE DE SISTEMAS EN
¢ PROCESOS: PR opovectos POTABLE ¥ INFRAESTRUGTURA | ECIEAMIENTO N
L RESIDUAL OPERAGIC
- s
h 4
v k 4 — Redes Slsumsa :l Al:uifluclr::
. ! . L]
Felit T i
SUBPROCESOS: oot sgivibilldads - = ! Automatizacién ¥ contrel
il || N Fer
Crecimbsnta vegetalive Equitpamients
i .Pr‘uyl ctos Extansiones da mmal ¥
duazrrollos

E wlectromecdnics
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MACROPROCESO DE APOYO OPERATIVO A LA GESTION

PROCESO DE APOYO LOGISTICO EN LA GESTION

PROCESDS i FINANCTERD

b 4 h 4

e ey PRESUPUESTO iretioiiain GESTION, DI TRIBUGION ¥ sl HIEHTO
TRLABKITES D %mmm TERMNOS D€ :%unm orL
MOVIRIENTCS DE ROREEDS REFERENCIA MANT, VENICUILOS INSTALACKN ¥
{ susPrOCESOS | PoxsoNAL Y IORE$0: CONTROL DE conrion be vogcuLos | |CoNoURAIEN oe
oo Ry i S o B 5
BALUD OCUPACIONAL EeTanes CONTROL BIAC proeapian) CoNTROL
< FRANCIERCS- FONDO DE TRARAIS GES IO SUPE EVTSION, PRESUNGESTO
- FRESUPITATO coNTon REGRYTRO OE EVALUACION ¥ ! ARORACK DO
LABORAL MORAS FACTURAS il MUV CONPOE
EXTRAS, PLAMLLAS, oy REANATES DE <
' o [ e
s FINANCIERA LATENCIGN CENTRALES
E3TUDIOS DB 20NAS, EVALUAGON - TELEFCraCAY
Edbieiadridg CONTROL INTERNO CESTION, MANTEN. ¥
DCECHEASION LARES ACONDATEL, FAX,
EXCAUSIVA ). e
REQUSTROS OF
(HPORMACKON EADATEYE
CONFECCION DE
CARTELES
gEsSTION DE
|pocunentaon ¢
{IHFORMACION LEY 7202
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MACROPROCESO : RELACIONES Y COORDINACION INTERINSTITUCIONAL

PROCESO : RELACIONES Y COORDINACION INTERINSTITUCIONAL

RELACIONES| COORDINACION

| PROCESOS: |

INSTITUCIONES
M. NISTERIGS

MUNICIPALIDADES

ONG
EMPRESAS PRIVADAS
UNIVERSIDADES

PROVEEDORES
| SUBPROCESOS | COMUNIDADES
ENTES REGULADORES

P CONSLLTORES NACIONALES -
INTERNACIONALES
ASOCIACIONES DE DESARROLLD
LRINTAS DE EDUCACION

G N E /BOMBERCS/
INSTITUCIONES DE BIENESTAR

INVERSIINISTAS ETC.
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Tabla de definicibn de procesos y subprocesos; ademas, valoracién del nivel
organizacional donde se ejecuta o debe egjecutarse.

L B = S 4 -]

: se hace actualmente
: sedebe hacer

: se hace en zonas

: participacién

: planificacién, control y evaluacién

SEDE | SUBG | REGION | UES | PROCESO/SUBPROCESO
FUENTE o
oX Inventario recurso hidrico
oX Inventario concesidn en uso
g X oX | Proteccidn
g X oX | Evaluacién Riesgo Sanitario
‘CAPTACION o
0 X Terrenos Inventario
oX Terrenos adquisicién
oX p p Disefio infraestructura
Contruccién Infraestructura
oX Tomas
oX Pozos
oX Galerias
oX g oX Bombeo
B X oX | Mantenimiento Civll
g oX Xz | Mantenimiento Electromecanico
g g oX |Operacion
'CONDUCCION
oX p p Disefio Lineas
0X Construccidn Lineas (quiebragradientes, tuberfas)
oX X Inventario Terrenos y Servidumbres
oX Adquisicién Terrenos y Servidumbres
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SEDE | SUBG | REGION | UES | PROCESO/SUBPROCESO
' g oX Construccién Bombeos
_ 8 oX X {Mantenimiento Civil
g oX Xz | Mantenimiento Electromecdnico
l g [4 oX |Operacion
POTABILIZACION =
. l oX p p Disefio Plantas Potabilizadoras
oX Construccidn Plantas Potabilizadoras
o X Terrenos inventario
l oX Terrenos adquisicién
g oXz |Desinfeccidn
'. g oX |Operacién
g oX oX [Mantenimiento Civil
g oX xz | Mantenimiento Electromecanico
l 'ALMACENAMIENTO e
ox Disefio y Construccién de Tanques
l 0 X Terrenos inventario
oX Terrenos adquisicion
oxg X Implementacién Macromedidores
l T g X X | Gestién informacién Macromedidores
g oX |Operacién
I g oX oX [Mantenimiento Civil
DISTRIBUCION o ST
. l 0 X Inventario Terrenos y Servidumbres
. oX Adquislcién Terrenos y Servidumbres
oX p p Disefio Lineas y redes
l oX Construccién Lineas y redes
oX X Implementacién Macromedidores
g X X | Gestidn informacidén Macromedidores
I oX B oX Adquisicién Bombeo
g g oX |Operacién Bombeo
E X oX | Mantenimiento Civil
l 8 oX Xz |Mantenimiento Electromecanico
| B B8 oxX X | Ampliaciones
I USO {consumtdor) o
g oXg oX oX | Implementacidn Micromedidores
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SEDE | SUBG | REGION | UES | PROCESO/SUBPROCESO
X | Mantenimiento Micremedicidn
oX |Acometidas
RECOLECCION N
¢} X inventario Terrenos y Servidumbres
aX Adquisicion Terrenos y Servidumbres
g oX | Cajas sifén
oXg oX Adquisicién Bombeo
g [4 o¥X | Operacién Bombeo
oX p p Diseiio Redes y colectores
oX Construccién Redes y colectores
| B g oX X Ampliaciones
g 8 oX |Operacion
g oX oXz | Mantenimiento Civil
g oX oXz |Mantenimlento Electromecdnico
g 0g X | Controi de Entes Generadores
TRATAMIENTO ) T
8] X Inventario Terrenos y Servidumbres
oX Adquisicién Terrenos y Servidumbres
oX p p Diseilo PTAR
oX Construccion PTAR
g oX Mantenimiento Civil
g oX Mantenimiento Electromecinico
g oX |Desinfeccién
g g oX |Operacin
DISPOSICION )
oX oX Adquisicién Bombeo
oX |Operacién Bombeo
oX 1] p Disefio Lineas y Emisarios
oX Construccidn Lineas y Emisarios
0Xg oX Contro! de Vertidos y reportes operacionales
g oX oX | Mantenimiento Civil
g oX oX |Mantenimiento Electromecinico
. {COMERCIAL j o
g oX | Nuevos servicios
g oX |Lectura
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SEDE | SUBG | REGION | UES | PROCESO/SUBPROCESO
B Xg oX [ Facturacién
4 oX | Distribucidn
g X oX |Cobro
4 oX Contratos de agentes recaudadores
g g oX |Recaudacién
g oX |Corta y reconexién
g oX Cobro judicial
g oX |Desconexidn
_E oX |Ordenes de servicio
og oXg oX |[Catastro de usuarios
oxg oX oX [Atencidn al cliente
' Atencién de emergencias
Xg PE p Politica de atencidn de emergencias
p p 0 0X | Ejecucidn de la atencidn
X oX oX Apoyo técnico v loglstico
'CATASTRO INFRAESTRUCTURA _____
gX oX p |Redes
gX oX p | Instalaciones
DISPONIBILIDADES de AP y AR T
oXg | oXg p Politica disponibilidades
g g oX | Crecimlento vegetativo
B g oX oX | Extensiones de ramal y desarrollos
0 Xg X 'DIAGNOSTICO DE OPTIMIZACION Y MEJORAS
Xg p p [Automatizacidn y control operacional o
| CONTROL DE CALIDAD
oX g og X | Agua Potable
oX g [:4 Aguas Residuales
INSUMOS ¥ SERVICIOS .
g X oXz |Bodegas
g X X | Vigilancia
g X oX |Conserjerla
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SEDE | SUBG | REGION | UES | PROCESO/SUBPROCESO
l 4 X oX |Mantenimiento A/C
g X oX |Mantenimiento Vehiculos
l B X oX | Combustible
[ADMINISTRACION T T
08 g oX Recursos Humanos
l [4 g oX Financiero
B g oX |Cajachica
g g oX Proveeduria
l g g oX oX |Documentaci6n
l . Xg oX SOPORTE TECNICO L
oX | oX oX oX |RELACIONES Y COORDINACION INTERINSTITUCIONAL |
'HIDRANTES j ) o |
g Xg Desarrollo
g X Mantenimiento

Tabla con |a descripcién y alcance de los procesos y subprocesos identificados

PROCESQ/SUBPROCESO Descripcién y alcance

Son aquelios recursos hidricos y los terrenos en donde se
ubican, utilizados como fuentes de abastecimiento para los
! acueducios o sistemas de abastecimiento. Dichas fuentes, se
clasifican en superficiales (rics, quebradas, embalses, ete) y
FUENTE | subterréneas (pozos, manantiales}.

Inventariar el recurso hidrico actual conforme a las cuencas
inventario recurso hidrico de la regién.

Inventariar otorgamientos de derechos de explotacion en uso
del agua, a nivel de regién, conforme a requisitos de

Inventarlo concesién en uso MINAET.

Actividades disefiadas y ejecutadas para preservar, asignar,
cuidar, distribuir y administrar la fuente u origenes de los
recursos hidricos y el agua, tomandola como recurso
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PROCESO/SUBPROCESO

Descripcion y alcance

estratégico para el desarrollo humane.

Evaluacion Riesgo Sanitario

La evaluacién de riesgo sanitario, basicamente asigna el
grado de riesgo y vulnerabilidad, de
acuerdo a una correlacién entre el nimere de fallas sanitarias
resultantes de la inspeccion sanitaria y el resultado del
andlisis  bactericlégice  (ulilizande como  parametro
pseudomonas aeruginosa para obtener el ambito). El grado
de riesgo también nos permite determinar la prioridad de las
acciones correctivas: ya que tiene una relacion directa con el
estado de mantenimiente de las estructuras.

CAPTACION

Proceso mediante el que se toma el agua de las fuentes para
su posterior aprovechamiento.

Terrenos inventario

Registro documental de los terrenos y setvidumbres
pertenecientes o utilizados por AyA, ejecutado con orden y
precision.(expediente  completo,conteniendo  planos  de
catastro, escritura, estudios etc.)

Terrenos adquisicion

Adquisicién e inscripeién de Terrenos y Servidumbres para la
construceidn de nusvas obras o la operacion de los sistemas.

Disefio infraestructura

Proceso mediante el cual se preparan las especificaciones,
documentos y planos necesarios para la construccion de
cuzlquier obra de infarestructura, a partir de las necesidades,
ptanes maestros y estudios bésicos diversos.

Contruccidn infraestructura

Proceso mediante el cual se construye cualquier obra de
infraestructura con base en las especificaciones, documentos
y planos correspondientes,

Las tomnas de agua son estructuras de disefiadas ¥y
construidas para captar el recurso hidricc de fuentes
superficiales, generalmente se puede encontrar dos tipos:

Tomas tomas de fondo y tomas laterales.

Los pozos sen estructuras disefiadas y construidas para
Pozos captar el recurso hidrico de fuentes subterréneas.

Las galerias de infiitracién son conductos horizontales

construidos en forma adyacente a una corriente de agua {rio,
Galerias quebrada, etc.) para derivar el recurso hidrice.

Proceso mediante el cual se impulsa el agua hacia su
Bombeo destino, cuando ne es suficiente la fuerza de ia gravedad.

Mantenimienta Civil

Todas las acciones o actividades que tisnen como objetivo
mantener las infraestructuras e instalaciones en &ptimas
condiciones. Conforme al Manual técnice de mantenimiento
preventivo © cuande se requiera correccion.

Todas las actividades que tienen como objetivo mantener los
equipos de bombeo, de maquinaria y equipos en optimas

Mantenimiento Electromecanico

condiciones conforme al manual técnico de mantenimiento
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Subgerencia de Gestién de Sistemas Penférico

Propuesta de Fortalecimiento Operativo

PROCESO/SUBPROCESO Descripcién y alcance
preventivo o cuando se requiera correccidn,
El método, acto, proceso, o efecto de utilizar un dispositivo
Operacidn una infraestructura o un sistema.
- Relacionado con el movimiento fisico de diferentes tipos de
objetos, y puede referirse: a la accidn de conducir un sistema
CONDUCCION de tuber(as.

Disefio Lineas

Proceso mediante el cual se preparan las especificaciones,
documentos y planos necesarios para la construccién de
cualquier linea, a pantir de las necesidades, planes maestros
y estudios basicos diversos.

Construccidn Lineas
{quiebragradientes, tuberias)

Proceso mediante el cual se construye cualquier linea con
base en las especificaciones, documentos y planos
correspondientes.

{nventario Terrenos y
Servidumbres

Registro documental de los terrenos y servidumbres
pertenecientes o utilizados por AyA, ejecutado con orden y
precisidn.(expediente completo, conteniendo planes de
catastro, escritura, estudios etc.)

Adquisicién Terrenos y
Servidumbres

Adquisicién e inscripcién de Terrenos y Servidumbres para ia
construccidn de nuevas ohras o la operacién de los sistemas.

Construccién Bombeos

Proceso de instalacidn y puesta en operacién de estaciones
de bombeo

Mantenimiento Civil

Todas las acciones o aclividades que tlenen como objetivo
mantener las Infraestructuras e instalaciones en éptimas
condiciones. Conforme al Manual técnico de mantenimiento
preventivo o cuando se requiera correccidn,

MantenImiento Electromecénico

Todas las actividades que tienen como objelivo mantener los
equipos de bombeo, de maquinaria y equipos en ¢&ptimas
condiciones conforme al manual técnico de mantenimiento
praventivo o cuando se requiera correceién.

Operacidn

El método, acto, preceso, o efecto de utilizar un dispositivo
una infraestructura o un sistema.

POTABILIZACION

Praceso mediante el que se produce agua potable o agua
para consumo humano. El término se aplica al agua que
cumple con las normas de calidad promulgadas por las
autoridades locales e Internacionales.

Disefio Plantas Potabilizadoras

Proceso meadiante el cual se preparan las especificaciones,
documentos y planos necesarios para la construccién de
plantas potabilizadoras, a partir de las necesidades, planes
maestras y estudios basicos diversos.

Construccién Plantas

Potabilizadoras

Proceso mediante el cual se construye cualquier planta
potabilizadora con base en las especificaclones, decumentos
y planos correspondientes,
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Subgerencia de Gestién de Sistemas Periferico

Pronuesta de Fortalecimiento Operativo

PROCESQO/SUBPROCESQ

Descripcion y alcance

Terrenas inventario

Registro documental de los terrenos y servidumbres
pertenecientes o utilizados por AyA, ejecutado con orden y
precision.(expediente completo, conteniendo planos de
catastro, escritura, estudios efc.)

Terrenos adquisicion

Adquisicién e inscripcion de Terrenos y Servidumbres para la
construccion de nuevas obras o la operacion de los sistemas.

Desinfeccién

Proceso fisico o quimico que mata o inactiva agentes
patégenos tales como bacterias, virus y protozoos impidiendo
el crecimiento de microorganismos patégenos en fase
vegetativa que se encueniren en organismos vivos. Los
desinfectantes reducen los organismos nocives a un nivel que
no dafian la salud ni la calidad de los bienes perecederos.

Operacidn

El método, acte, proceso, o efecto de utilizar un dispositiva
una infraestructura o un sistema.

Mantenimiento Civil

Todas 1as acciones o actividades que tienen comeo objetivo
mantener las infraestructuras e instalaciones en optimas
condiciones. Conforme al Manual técnice de mantenimiento
preventivo ¢ cuando se requiera correccion.

Mantenimiento Electromecanico

Tadas las actividades que tienen coma objetivo mantener los
equipos de bombeo, de maguinaria y equipos en dptimas
condiciones conforme al manual técnice de mantenimiento
preventivo o cuando Se requiera correccion.

ALMACENAMIENTO

Procesa mediante e} cual se almacena el agua para
regulacion del consumo, atencion de incendios o mantener e
servicio durante las interrupciones del procesé productivo.

Disefic y Construccion de Tanques

Proceso mediante el cual se preparan las especificaciones,
documentos y planos necesarios para la construccion de
obras de almacenamiento, a partir de las necesidades, planes
maestros y estudios bdsicos diversos.

Terrenos inventaric

Registro documental de los terrenos y servidumbres
pertenecientes o utilizados por AyA, ejecutado con orden y
precisién.(expediente completo, conteniendo planos de
catastro, escritura, estudios etc.)

Terrenes adguisicion

Adguisicién e inscripcion de Terrenos y Servidumbres para la
construccion de nuevas obras o la operacion de los sistemas.

Implementacién Macromedidores

Programas para mplementar {a instalacion de
macromedidores. Es un medidor de agua, s un accesorio
propio de los acueductos, este artefacto permite contabilizar
¢l consumo del agua para poder realizar una serie de cobros
para manutencién propia de Acueductos. Por lo general se
colocan en la entrada o salida de una planta de tratamiento,
un tangue, una estacién de bombeo o tramo de linea de
conduccion ¢ distribucidn,

Gestion informacion
Macromedidares

Proceso para la obtencion y registre de la produccion de agua
en metros clbicos, informacién importante de control del
agua producida y facturada y establecer y determinar si

existen pérdidas de agua en algin componente del sistema.
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Subgerencia de Gestién de Sistemas Periferico

Propuesta de Fortalecimiento Operativo

PROCESO/SUBPROCESO Descripcion y alcance
Ei metodo, acto, proceso, o efecto de uiilizar un dispositivo
Operacidn una infragstructura o un sistema.

Mantenimiento Civii

Todas las acciones o actividades que tienen como objetivo
mantener las infraestructuras e instalacicnes en éptimas
condiciones. Conforme al Manual técnico de mantenimientoe
preventivo o cuando se requiera correccion.

DISTRIBUCION

Proceso mediante el cual el agua es transporiada desde las
obras de captacién, tratamiento y almacenamiento hasta que
llega a los usuarios.

Inventario Tefrenosy
Servidumbres

Registre documental de fos terrenos y servidumbres
pertenecientes o utilizados por AyA, ejecutade con orden y
precision {expediente completo, conteniendo planos de
catastro, escritura, estudios etc.)

Adquisicion Terrenosy
Servidumbres

Adgquisicion e inscripeidn de Terrenos y Servidumbres para la
construccion de nuevas obras o la operacion de los sistemas.

Disefio Lineas y redes

Proceso mediante el cual se preparan las especificaciones,
documentos y planos necesarios para la construccion de
cualquier lineas y redes, a partir de las necesidades, planes
maestros y estudios basicos diversos.

Construccion Lineas y redes

Proceso mediante el cual se construye cualquier linea y red
con base en las especificaciones, documentos y planos
correspondientes.

Implementacion Macromedidores

Procesc para ejecutar la compra e instalacidén de
macromedidores. Por lo genera! se colocan en [a entrada o
salida de una planta de tratamiento, un fangue, una estacién
de bombeo o tramo de linea o distribucién.

Gestidon informacion
Macromedidores

Proceso para la obtencién y registro de la produccion de agua
en melros clbicos, informacion importante de control det
agua producida y facturada y establecer y determinar si
existen pérdidas de agua en algun componente def sistema.

Adguisiciéon Bombheo

Gestidn de necesidades y adquisicidon de equipos, para la
cual el técnico especifico debe llevar un registro completo de
esos equipos desde caracteristicas del equipo, marca, fecha
de instalacién, lugar, etc. productividad del equipo. Conforme
al estudio y resultado del estudio el técnico determinara si
sustituye esos equipos y se procederd con la compra del
mismo.

Operacion Bombeo

El método, acto, proceso, o efecto de utilizar una estacién de
bombeo.

Manienimiento Civil

Todas las acciones o actividades que tienen coma objetivo
mantener las infraestructuras e instalaciones en optimas
condiciones. Conforme al Manual técnico de mantenimiento
preventivo o cuando se requiera correccion,

Mantenimiento Electromecdnico

Todas las actividades que tienen cemo objetive mantener los
equipos de bombeo, de maguinaria y equipos en dptimas
condiciones conforme al manual técnico de mantenimiento
preventivo o cuando se requiera correccion.
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Subgerencia de Gestién de Sistemas Periférico

Propuesta de Fortalecimiento Operativo

PROCESO/SUBPROCESO

Descripcion y alcance

Ampliaciones

Las ampliaciones de ramal o mejoras del acueducto son
determinadas mediante estudios técnicos y preparados por
los profesionales especificos. Debe contarse con todos lo
requlisitos tales como estudio de terrenos y servidumbres,
estudio ambilental, levantamientos topograficos, estudios de
oferta v demanda de la poblacién, disefios, planos y &l
financiamiento respeclivo.

USO {consumidor)

{ Proceso de uso por parte de los usuarlos del serviclo de agua
| para satisfacer sus necesidades

fmplementacién Micromedidores

implementacidn de programas para la instalaciones de
micromedidores conforme a las politicas institucionales y de
ARESEP. La micromedicidn es el conjunto de actividades que
pemmitan conocer los  voldmenes de agua potable
consumidos por la poblacién pudiendo oblenerse en la
aclualidad estos datos por sistema, sector y subsecior y
obtener wvolumenes en distintas categorias: comercial,
residencial e industrial.

Mantenimiento Micromedicidén

Todas las acclones o actividades que tienen como objetivo
mantener los equipos en Oplimas condiciones, y de
conforridad con [a politica de micromedicidn.

Acometidas

La acometida {instalacién agua) es una derivacién desde la
red de distribucién de la empresa de servicio de agua hacia la
edificacién. Este es el punio donda comienza las
Instalacionas internas de los clientes.

|
i
RECOLECCION

Proceso para la recoleccion de las aguas residuales mediante
redes, colectores, subcolectores, con sub-estaciones y

estaciones con equlpos de bombeo para impulsarlas a las
plantas de tratamiento o sistemas por gravedad conforme a la

topografia del agua especifica.

Inventario Terrenos y
Servidumbres

Registro documental de los tlerrenos y servidumbres
pertenecientes o utilizados por AyA, ejecutado con orden y
precision.(expediente completo, conteniendo planos de
catastro, escritura, estudios etc.)

Adquisicion Terrenos y
Servidumbres

Adquisicidn e inscripcion de Terrenos y Servidumbres para la
construccidén de nuevas obras o la operacién de los sistemas.

Cajas sifén

Obra que permite recibir las aguas de un cuerpo receptor o
incorporarias en las redes de recoleccién.

Adquisicién Bombeo

Gestién de necesidades y adquisicidn de equipos, para la
cual el técnico especifico debe llevar un registro completo de
es0s equipos desde caracteristicas del equipo, marca, fecha
de instalacion, lugar, etc. productividad del equipo. Conforme
al estudio y resultado del estudio el técnico determinard si
sustituye esos equipos y se procederd con la compra del
mismo.

Operacibén Bombeo

El método, acto, proceso, o efecto de utilizar una estacién de
bombeo.
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Subgerencia de Gestién de Sistemas Periférico

Propuesta de Fortalecimiento Operativo

PROCESO/SUBPROCESO

Descripcién y alcance

Disefio Redes y colectores

Proceso mediante el cual se preparan las especificaclones,
documentos y planos necesarios para la construccidn de
cualguier red y colector, a partir de las necesidades, planes
maestros y estudios basicos diversos.

Construccién Redes y colectores

Proceso mediante el cual se construye cualquier red y
colectar con base en las especificaciones, documentos y
planos correspondientes.

Ampliaciones

Las ampliaciones ¢ mejoras del sistema de recoleccién son
determinadas mediante estudios técnicos y preparados por
los profesionales especificos. Debe conlarse con todos lo
requisitos tales como estudio de terrenos y servidumbres,
estudio ambiental, levantamientos topograficos, estudios de
oferta y demanda de |a poblacién, disefios, plancs y el
financlamiento respectivo.

Operacién

£l método, acto, proceso, o efecto de utilizar un dispositivo
una infraestructura o un sistema.

Mantenimiento Civil

Todas las acciones o actividades que tienen como objetlve
mantener las infraestructuras e instalaciones en dptimas
condiciones. Conforme al Manual técnico de mantenimiento
preventivo o cuando se reguiera correccidn.

Mantenimiento Electromecanico

Todas las actividades que tienen como objetive mantener los
equipos de bombeo, de magquinaria y equipos en dptimas
condiciones conforme al manual técnico de mantenimiento
preverntivo o cuando se requiera comreccidn.

Control de Entes Generadores

Proceso mediante el que se controfan los parametros de los
vartidos de los entes generadores de acuerdo con el
Reglamento correspondiente

. TRATAMIENTO

Es el conjunto de procesos fisico, quimicos o bioldgicos
efactuados con Ia finalidad de mejorar la calidad de agua
residual antes de su disposicion,

Inventario Terrenos y
Servidumbres

Reglstro documental de los terrenos y servidumbres
pertenecientes o utilizados por AyA, ejecutado con orden y
precisién.(expediente completo, conleniendo planos de
catastro, escritura, estudios etc.)

Adquisictén Terrenos y
Servidumbres

Adquisicién e inscripcion de Terrenos y Servidumbres para la
construceidn de nuevas obras o la gperacidn de los sistemas.

Disefio PTAR

Proceso mediante el cual se preparan las especificaciones,
documentos y planos necesarios para la construccién de
cualquier sistemna de tratamiento de aguas residuaies, a partir
de las necesidades, planes maestros y estudios basicos
diversos.

Construccién PTAR

Proceso mediante el cual se construye cualquier sistema de
tratamiento de aguas residuales con base en las
aspecificaciones, documentos y planos correspondientes,

Mantenimiento Civil

Todas las acciones o actividades que tienen como objetivo
mantener las infraestructuras e instalaciones 'en optimas
condiones, Conforme al Manual técnico de mantenimiento
preventivo 0 cuando se requiera correccidn,
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Subgerencia de Gestién de Sistemas Periférico

Propuesta de Fortalecimiento Operativo

PROCESQ/SUBPROCESO

Descripcion y alcance

Mantenimiento Electromecénico

Todas las actividades que tienen como objetivo mantener los
equipos de bombeo, de maqguinaria y equipos en dptimas
condiciones conforme al manual técnico de mantenimiento
preventivo ¢ cuando se requiera correccién.

Desinfeccidn

Proceso para la eliminacién de microorganismos patdgenos
contenidos en las aguas residuales, mismo que pueden ser
eliminados en los procesos de tratamiento,

El método, acto, proceso, o efecto de utilizar un dispositivo

Operacion una infraestructura o un sistema.
i | Proceso mediante el cual se impulsa ¥ conduce el agua hasta
DISPOSICION su punto de disposicidn a la naturaleza..

Adquisicién Bombeo

Gestidn de necesidades y adquisicibn de equipos, para la
cual el técnico especifico debe llevar un registro completo de
esos equipos desde caracteristicas del equipo, marca, fecha
de instalacién, lugar, ete. productividad del equipo. Conforme
al estudio y resultado del estudio el tecnico determinara si
sustituye esos equipos y se procedera con la compra del
mismo.

Operacién Bornbeo

El método, acto, proceso, o efecto de utilizar una estacién de
bombeo.

Disefio Lineas y Emisarios

Proceso mediante el cual se preparan las especificaclones,
documentos y planos necesarios para la construccién de
cualquier linea o emisario de aguas residuales, a partir de las
nacesidades, planes maestros y estudios basicos diversos.

Construccion Lineas y Emisarios

Proceso mediante el cual se construye cualguier linea o
emisario de aguas residuales con bass en las
especificaciones, documentos y planos correspondientes.

Control de Vertidos y reportes
operacionales

Proceso mediante el cual se hace la vigilancia de los
sistamas por medio de los reportes operacionales conforme
al Reglamento de vertidos y reuso de agua residual Decreto
No. 26042 S.MINAET. En estos reportes s& muestra los datos
de la muestra, detalle del reporte de Resultado del analisis
realizado en los parametros en unidades valor maximo y valor
con incertidumbre. Este reporte es cedificade por el
laboratorio nacional de aguas de AyA.

Mantenimiento Civil

Todas las acciones o actividades que tienen como objetive
mantener las infraestructuras e instalaclones en dptimas
condiciones. Conforme al Manual técnico de mantenimiento
preventivo 0 cuando se requiera comeccidn.

Mantenimiento Electromecdnico

Todas las actividades que tienen como objetivo mantener los
equipos de bombeo, de maquinaria y equipos en &plimas
condiciones conforme al manual técnico de mantenimiento
preventivo © cuando se requiera comeccidn.

COMERCIAL

Proceso mediante el cual se facturan y cobran los servicios y
se atiende a los clientes de AyA.

Nuevos serviclos

Proceso mediante el cual se tramita, aprueba e instalacién de
una nueva conexién de agua potable o aguas residuales.

68




Subgerencia de Gestién de Sistemas Periférico

Propuesta de Fortalecimiento Operative

PROCESO/SUBPROCESO Descripcién y alcance

Proceso mediante el cual se toman y regisiran las lecturas de
Lectura los medidores instalados en las conexiones de agua potable.

Procese mediante el cual se generan las facturas por los

servicios que brinda AyA con base en los consumas y las
Facturacién tarifas.

Proceso mediante el cual se entrega a cada usuario la factura
Distribucién de acuerdo con el cédigo de la propiedad.

Proceso mediante el cual se cobran las facluras por los
Cobro servicios brindados por AyA.

Contratos de agentes recaudadores

Proceso por medio del cual se gestionan los convenlos que
realiza el AyA con Bancos, cooperativas, supermercados y
otros agentes recaudadores ajustados a las peliticas de AyA
en este campo.

Recaudacién

Proceso mediante el que se recaudan y registran los ingresos
por concepto de servicios prestadoes a los clientes.

Corta y reconexién

Proceso mediante el que se suspende la prestacién del
sarvicio de agua potable por falta de pago por parte del
cliente, posteriormente se habilita el servicio a aquellos
abonados que cancelaron sus deudas con AyA

Cobro judicial

Proceso mediante el cual se preparan y traslada el cobro de
las facturas vencidas de un cliente al ente judiclal
correspondiente

Desconexion

Proceso mediante el cual se deja de brindar los servicos de
AyA,

Ordenes de servicio

Proceso mediante el cual se generan, gjecutan, registran y
controlan las acciones que deben realizarse en el campo
como parte del proceso comercial o de atencidn a los
clientes.

Catastro de usuarios

Proceso para mantener actualizado el catastro de abonados,
come un seporte al procese comercial,

i
“Atencién al cliente

Es el conjunto de protocolos y actividades interrelacionadas
para infermar a los clientes y atender sus consultas, tramites
y reclamos relacionados con la prestacién de los servicios.

i )
Atencién de emergencias

Proceso mediante el cual se atiende toda circunstancla de
resgo o emergencia que pueda ocumir ante fendémenos
ocasionados por la naturaleza o por la accién del hombre y
que afecte las condiciones normales de prestacidén de los
Sernvicios.

Politica de atencién de
emergencias

Linea de accién estratégica definida para la atencidn de
emergenclas.

Ejecucidn de la atencién

Protocolos y acciones que se ejecutan para atender las
emergencias.

Apoyo técnico y logistico

Proceso mediante el que se asignan recursos y se ejecutan
actividades para apoyar la atencién de las emergencias.
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Subgerencia de Gestion de Sistemas Periférico

Propuesta de Fortalecimiento Operativo

PROCESO/SUBPROCESO

Descripcidn y alcance

CATASTRO INFRAESTRUCTURA

Proceso mediante el cual se levanta y mantiene el inventario
de la Infraestructura de los sistemas de agua potable y aguas
residuales.

Redes

Proceso mediante el cual se levanta y mantiene el Inventario
de las redes de los sistemas de agua polable y aguas
residuales.

Instalaciones

Proceso mediante el cual se levanta y mantiene el inventario
de las Instalaciones de los sistemas de agua potable y aguas
residuales.

DISPONIBILIDADES de AP y AR

| Proceso mediante el cual se reciben, estudian y aprueban las
| solicitudes de disponibilidad de los serviclos que brinda AyA

para un immueble.

Politica disponibilidades

Linea de accion estratégica definida para la gestién de las
solicitudes de disponibilidad.

Crecimiento vegetativo

Proceso para la atencidn de las solicitudes de disponibilidad
por crecimlento vegetativo.

Extensiones de ramal y desarrollos

Procese para la recepcién, estudio y resolucién de las
solicitudes de disponibilidad para desarrollos.

DIAGNOSTICO DE OPTIMIZACION
Y MEJORAS

Implementar medidas de eficiencia energética en las plantas
de tratamiento de aguas (potabilizadoras y residuales) es
sumamente importante, ya que el costo de energla eléctrica
representa, en el mayor de los casos, de un 25 a un 50 por
ciento del costo total de operacidn de una planta de
tratamiento.

i
|
Automatizacidn y controt
operacional

Tecnologia que permite la medicidn remota de magnitudes
fisicas y el posterior envio de la informacién hacia el operador
del sistema.El envio de informacién hacia el operador en un
sistema de telemetria se realiza tipicamente mediante
comunicacidn inaldmbrica, aunque también se puede realizar
por otros medios (teléfono, redes de ordenadores, enlace de
fibra Optica, etcétera). Los sistemas de telemetria reciben las
instrucciones y los datos necesarios para operar mediante
desde el Centro de Control.

[ CONTROL DE CALIDAD

Proceso sistematico y continua de monitareo y control de las
diferentes fases de la produccidn y distribucién del agua para
consumo humano, segun las normas y programas
especificos, que deben ejecutar los organismos operadores.
El control de la calidad de los servicios de saneamiento es el
proceso permanente y sistematico de comprobacién e
inspeccidn de fa prestacidn de los servicios de saneamiento.

Agua Potable

Aguas Residuales
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Subgerencia de Gestién de Sistemas Periférico

Propuesta de Fortalecimiente Operativo

PROCESO/SUBPROCESO Descripcién y alcance
b Proceso y actividades necesarios para las labeores
. administrativas y financieras necesaras para apoyar la
gestién de prestacion de los servicios, tales como: gestién de
) bodegas, gestibn de contratos de servicios, control vy
INSUMOS ¥ SERVICIOS mantenimiento de vehlculos
Bodegas
Vigilancia

Consererla

Mantenimiento A/C

Mantenimiento Vehiculos

Combustible

A
' ADMINISTRACION

Proceso y acltividades necesarios para las labores
administrativas y financieras necesarias para apoyar la
gestién de prestacién de los servicios, tales como: trdmites de
recursos humangs, gestién financiera, proveedurfa y gestién
documenital.

Recursos Humanos

Proceso y actividades necesarios para los tramites de
recursos humanos.

Financiero Proceso y actividades necesarios para la gestién financiera,
Proceso y actividades necesarios para la gestidn de caja
Caja chica chlca.
Proceso y actividades necesarios para la gestion de
Proveeduria proveeduria.

Documentacion

Proceso y aclividades necesarios para el archivo y

conservacién de la documentacion.

SOPORTE TECNICO

Proceso para la instalacién y mantenimiento de la
infraestructura de comunicacién y equipo informatico.

RELACIONES Y COORDINACION
INTERINSTITUCIONAL

Establecer, mantener con diferentes instituciones locales de
la regidn la coordinacidén en la gestién instituclonal y de la
facilitacién en la implementacién de las actividades a nivel

___ | regional

“{ Proceso para atender el mandato de la Ley de Hidrantes

L (HIDRANTES como servicio publico.
Politica, planeamiento, direccién, ejecucidn y control del
Desarrollo desarrollo de la red de hidrantes.

Mantenimlento

Proceso para la ejecucién del mantenimiento de la red de
hidrantes.
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ANEXO C

Identificacién de los procedimientos

A continuacién se identifican algunos de los procedimientos necesarios para
desarrolfar de manera correcta el proceso de servicio de agua potable y aguas
residuales.

® 9 & & & ® & & 8 9 8 " 8 8 ¢ % & BB s DN

Solicitud de criterio ambiental de AyA sobre desarrollo de proyectos
Declaracitén de area de recarga acuifera de fuentes de abastecimiento de agua
potable

Monitoreo y control de areas de recarga acuifera de fuentes captadas para el
abastecimiento y sistemas

Declaracion de 4rea de recarga acuifera de fuentes de abastecimiento de agua
potable

Monitoreo y control de areas de recarga acuifera de fuentes captadas para el
abastecimiento y sistemas

Emergencia ante un evento en un sistema o subsistema administrados por
AyA

Inventario de fuentes potenciales de agua para abastecimiento

Proteccién de nacientes propiedad de AyA que abastecen de agua a una
comunidad

Limpieza de sistemas de rejillas y admision de agua (rlos y quebradas)
Limpieza de instalaciones e inspeccion de obras complementarias
Mantenimiento de la zona de azolve

inspeccién general de la zona de influencia

Inspeccién de estructura y obras complementarias

Reconstruccién de estructuras para la captacién de manantiales

Aforo de Captacién

Remocién de sedimentos y desinfeccion de captaciones

Mantenimiento de valvulas y obras accesorias

Inspeccién de captaciones y areas adyacentes

Reacondicionamiento general de captaciones

Reconstruccién de las estructuras de las captaciones

Inspeccidn y control para pozos

Limpieza de instalaciones e inspeccién de obras complementarias

Revisi6én de equipo de bombeo

Desarrollo y limpieza de pozo

Mantenimiento béasico en motores eléctricos

Mantenimiento de bombas centrifugadoras

Mantenimiento basico de tableros de control

Mantenimiento basico de equipos auxiliares

Mantenimiento basico de pozos

limpieza de servidumbres de paso en [as lineas de aduccion y conduccidn
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Mantenimiento de valvulas y limpieza de lineas de conduccidn y aduccidon de
tanques desarenadores

Limpieza de instalaciones e inspecciones de obras complementarias
Inspeccion y mantenimiento general en lineas de conduccién y aduccion
Reparacion de valvulas y tuberias de conduccién y aduccion dafadas
Mantenimiento de sistema de entrada de PP

Mantenimiento de sistema de sedimentacién de PP

Mantenimiento del sistema de filtracion de PP

Mantenimiento de sistema de cloradores

Instalacion de cilindros de 60 kg

Limpieza de instalaciones e inspeccién de obras complementarias
Limpieza, desinfeccion y revisién interna de la estructura
Mantenimiento de la infraestructura

Reconstruccion de la estructura

Lavados de finales de tuberia y purgas

Ubicacién y eliminacién fugas mayores

Identificacion y eliminacién de fugas menores

Instalacién de nuevos servicios

Muestreo Bacteriolégico y Fisicoguimico

Muestreo en llave de chorro

Muestreo en pozo perforado

Muestreo en pozo artesanal

Sclicitud para analisis de entes particulares

Instalacion de hidrantes

Mantenimiento de Hidrantes

Instalacion de valvula de aire

Reparacién y sellado de rompimiento de carreteras (lastre - asfalto)
Reubicacién de tuberia de todo diametre

Cambio de diametro de tuberia

Sustitucién de Tuberias

instatacién de valvula de aire.

Permisos de descarga de aguas residuales industriales al alcantarilado
sanitario operado por ef AyA.

Aprobacidn de plantas de tratamiento de aguas residuales
Exoneracion de la construccion de redes de alcantarillado sanitario
Revisién de caja de registro

Inspeccion Aguas Pluviales (detectar conexiones ilicitas)
Desobstrucciones

Monitoreo y evaluacion de trampas de grasa y solidos

Aprobacion de extensidn de ramal

Mantenimiento de Redes

Mantenimiento de las Lagunas

informe Operacional del Sistema Lagunar

Estudio de campo para instalacién de nuevos servicios
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Eliminacién de fugas en redes de AS

Instatacion de tapas de los pozos de registro

[nstalacion de nuevo servicios

Mantenimiento preventivo acometida

Control y monitoreo de sistema lagunar

Aprobacién de Extensién de ramal

Clasificacion de reactivos quimicos

Distribucién de areas de almacenaje segtlin naturales de los quimicos
Disposiciones generales de los reactivos quimicos

Procedimiento Trabajos en zanjas

Trabajos en la via publica

Permiso para Ingreso a Propiedades

Emergencia ante un evento en un sistema o subsistema administrados por
AyA

Inventario de fuentes potenciales de agua para abastecimiento

Proteccién de nacientes propiedad de AyA que abastecen de agua a una
comunidad

Limpieza de sistemas de rejillas y admisién de agua (rios y quebradas)
Limpieza de instalaciones e inspeccién de obras complementarias
Mantenimiento de la zona de azolve

Inspeccidén general de la zona de influencia

Inspeccion de estructura y obras complementarias

Reconstruccion de estructuras para la captacién de manantiales

Aforo de Captacion

Remocioén de sedimentos y desinfeccidn de captaciones

Mantenimiento de valvulas y obras accesorias

Nombre del Procedimiento: Inspeccion de captaciones y areas adyacentes
Reacondicionamiento general de captaciones

Reconstruccién de las estructuras de las captacicnes

Inspeccion y control para pozos

Limpieza de instalaciones e inspeccién de obras complementarias
Revisién de equipo de bombeo

Desarrollo y limpieza de pozo

Mantenimiento basico en motores eléctricos

Mantenimiento de bombas centrifugadoras

Mantenimiento basico de tableros de control

Mantenimiento basico de equipos auxiliares

Mantenimiento basico de pozos

Limpieza de servidumbres de paso en las lineas de aduccion y conduccién
Mantenimiento de valvulas y limpieza de lineas de conduccion y aduccion de
tanques desarenadores

Limpieza de instalaciones e inspecciones de obras complementarias
Inspeccion y mantenimiento general en lineas de conduccién y aduccion
Reparacion de valvulas y tuberias de conduccidn y aduccidn dafiadas
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ANEXO D

Personal adicional requerido por cada una de las UQOS.

Subgerencia de Gestion de Sistemas Periférico

Propuesta de Fortalecimiento Operativo

Tabla No. 19 Personal adicional requerido por UOS de regién Pacifico

San San
Punta | Ram | Palm | Esparz | Mate | Parrit | Quepo
Funcidn Clase AyA renas | 6n | ares a o a s Jaco
Ejecutivo
lefe UESAYB experto SA
Eiecutivo
Jefe UES C experto SA
Ejecutivo
lefe UES D avanzado 5C
Ejecutivo
Encargado general -B
minagencia SC
Encargado Gestor
bodega contable |experto GA
Asistente apoyo
administrativo:
caja chica,
cambustible,
viaticos, extras, Gestor
etc” experto GA
tefe Servicio al Ejecutivo
cliente (2do especialista
ahordo) GA
Ejecutivo
especialista
Jefe OYM AP {ing) [ SA
Ejecutivo
especialista
Jefe OyM AR {ing) | SA
Ejecutiva
especialista
Jefe OyM (ing) SA 1 1 1 1 1
Jefe técnico OyM | Jefe técnico
AR SA
Jefe técnico OyM | Jefe técnico
AP SA
Gestor de oficina | Gestor
(UES tipo D) experto SC
Ejecutores Mant | Técnico
electrom AP especialista
{Tecn SA 1 1 1 1
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Tabla No. 19 Personal adicional requerido por YOS de regién Pacifico

San San
Punta | Ram | Palm | Esparz | Mate | Parrit | Quepo
Funcion Clase AyA renas | én | ares a o a s Jaco
especialista)
Ejecutores Mant | Gestor
Instalaciones AP {experto SA
Ejecutores
manten equipo Gestor
de desinfeccidn | experto SA
Gestor de
contrataciones de
Mant de Gestor
Instalaciones experto SA
Gestor
Ejecutores Mant | especialista
redes AP SA 4 2 1 2
Ejecutores Mant | Gestor
electrom AR experto SA
Ejecutores Mant | Gestor
Instalaciones AR | experto SA 2
Gestor
Ejecutores Mant | especialista
redes AR SA
Ejecutores Gestor
Camidn especialista
Hidrovaciador SA 3
Ejecutores de Gestor
oficina comercial | experto 5C 1 1
Ejecutores de Gestor
campao comercial | experto SC 2 1
lefe técnico
Jefe PP SA
Técnico
especialista
Operadores PP SA
Jefe técnico
tefe PTAR yEPA [AR 1
Técnico
Operadores PTAR | especialista
y EPA AR 0
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Tabhla No. 19 Personal adicional requerido por UOS de regién Pacifico

$San San
Punta | Ram | Palm | Esparz | Mate | Parrit | Quepo

Funcién Clase AyA renas | 6n | ares a o a s Jaco

Gestor '

especialista
Auxiliar AR SA
Operadores EB Técnico SA
Total adicional 7 5 3 4 3 4 2 1
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Tabla No. 20 Personal adicienal requerido por UOS de regién Huetar

Funcién Clase AyA Limon | Matina | Siquirres | Guacimo | Pocosi
lefe VESAvyB Ejecutivo experto SA
lefe UESC Ejecutivo experto SA
Jefe UESD Ejecutivo avanzado SC
Ejecutivo general -B
Encargado minagencia | SC
Encargado bodega
contahle Gestor experto GA 0,5 0,5
Asistente apoyo
administrative: caja
chica, combustible,
vidticos, extras, etc Gestor experto GA
Jefe Servicio al cliente | Ejecutivo especialista
{2do abordo) GA
Ejecutivo especialista
Jefe OYM AP (ing) SA
Ejecutive especialista
Jefe OyM AR (ing) SA
Ejecutivo especialista
lefe OyM (ing) SA 1 1
Jefe técnico OyM AR | lefe técnico SA 1 1
lefe técnico OyM AP | Jefe técnico SA
Gestor de oficina (UES
tipo D) Gestor experto 5C
Ejecutores Mant
electrom AP (Tecn
especialista) Técnico especialista SA 1
Ejecutores Mant
Instalaciones AP Gestor experto 5A 2
Ejecutores manten
equipo de
desinfeccion Gestor experto SA 1
Gestor de
contrataciones de
Mant de Instalaciones | Gestor experto SA
Ejecutores Mant redes
AP Gestor especiafista SA 4 3 3 3 3
Ejecutores Mant
electrom AR Gestor experto SA
Ejecutores Mant Gestor experto SA 1
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Tabla No. 20 Personal adicional requerido por UOS de regién H uetar

Funcidn Clase AyA Limon | Matina | Siguirres | Guacimo | Pocosi
fnstalaciones AR
Ejecutores Mant redes
AR Gestor especialista SA
Ejecutores Camidn
Hidrovaciador Gestor especialista SA
Ejecutores de oficina
comercial Gestor experto SC 2 0.5 1 0,5 1
Ejecutores de campo
comercial Gestor experto SC 3 2 1 2 4
Jefe PP Jefe técnico SA
Técnico especizlista
Operadores PP SA
Jefe PTAR y EPA Jefe técnico AR 1
Operadores PTARy Técnico especialista
EPA AR
Auxiliar AR Gestor especialista SA
Operadores EB Técnico SA 2
Total adicional 18 7 6 6 9
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Tabla No. 21 Persconal adicional requerido por UOS de regién Chorotega

Clase Liber| La |Bagac| Santa | Nico | Filadel | Cai | Tilar El | Papaga

Funcidn AyA ia | Cruz | es Cruz ya fia as | an | Coco yo
Ejecutiv
D

Jefe UES A | experto

vB SA
Ejecutiv
0
experto

lefe UESC |SA
Ejecutiv
0
avanzad

lefe UESD |0 5SC
Ejecutiv
0

Encargado }general -

minagencia | B 5C 1

Encargado |Gestor

bodega experto

contable GA

Asistente

apoyo

administrat

ivo: caja

chica,

combustibl | Gestor

e, viaticos, |experto

extras, etc | GA

lefe

Servicio 2l | Ejecutiv

cliante o

(2do especiali

abordo) sta GA
Ejecutiv
0

lefe OYM | especiali

AP (ing) sta SA
Ejecutiv
o

Jefe OyM  jespeciali

AR (ing) sta SA
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Tabla No. 21 Personal adicional requerido por UOS de regién Chorotega

Clase

Liber| La |Bagaci Santa | Nico | Filadel | Cafi | Tilar | El |Papaga
Funcidon AyA ja jCruz| es Cruz ya fia as | an | Coco Yo
Ejecutiv
0
Jefe OyM | especiali
(ing) sta SA 1 1
Jefe
Jefe técnico | técnico
OyM AR SA 1 1
Jefe
lJefe técnico | técnico
OyM AP SA
Gestor de
oficina Gestor
(UES tipo | experto
D) SC
Ejecutores
Mant
electrom
AP (Tecn Técnico
especialista | especiali
) sta SA
Ejecutores
Mant Gestor
Instalacian | experto
es AP SA
Eiecutores
manten
equipo de | Gestor
desinfeccid | experto
n SA
Gestor de
contratacio
nes de
Mant de Gestor
instalacion |experto
es 54
Ejecutores | Gestor
Mant redes | especiali
AP sta SA 5 2 2 6 8 3 5 2 6 2
Eiecutores | Gestor
Mant experto
electrom SA
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Tabla No. 21 Personal adicional requerido por UOS de regién Chorotega

Clase Liber| La |Bagac| Santa | Nico |Filadel | Caii | Tilar | El [ Papaga

Funcién AyA ia ! Cruz es Cruz ya fia as ah | Coco yo
AR

Ejecutores

Mant Gestor

Instalacion |experto

es AR SA 2

Ejecutores | Gestor
Mant redes | especiali

AR sta SA 4 4
Ejecutores
Camidn Gestor
. Hidrovacia |especiali
dar sta SA 3

Ejecutores | Gestor
de oficina | experto
comercial [5C 2 1 i 4 1 4

Ejecutores | Gestor
de campo | experto

comercial | SC 2 1 1 4 2 1 1 4
lefe
técnico

lefe PP SA
Técnico

Operadores | especiali

PP sta SA
Jefe

. Jefe PTAR | técnico

y EPA AR . 2 1

Técnico

Operadores | especiali
PTAR y EPA | sta AR

Gestor
especiali
Auxiliar AR | sta SA 3 5 3 3
Operadores | Técnico
EB SA 1 1
Total
adicional 24 4 3 21 13 3 13 3 15 3
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Subgerencia de Gestion de Sistemas Periférico

Propuesta de Fertalecimiento Cperativo

Tabla No. 22 Personal adicional requerido por UOS de region Central

Funcion Clase AyA PuriscalhlajuelalAienasAcosta Los ChilesTurrubares
lefe UESAy B Ejecutivo experto S5A
Jefe UESC Fiecutivo experto SA
Fiecutivae avanzado
jefe UESD s5C
Encargado Ejecutivo general -B
minagencia s5C
Encargado  bodega
contable Gestor experto GA
Asistente apoyo
administrativo: caja
chica, combustible,
viaticos, extras, etc  [Gestor experto GA 1
lefe  Servicio  alEjecutivo especialista
cliente {2do abordo) |GA 1 1
Fiecutivo especialista
lefe OYM AP {ing) BA
Ejecutivo esﬁecialista
lefe OyM AR (ing) KA
Ejecutivo especialista
lefe OyM (ing) SA 1 1
lefe técnico OyM AR Jefe técnico SA 1
iefe técnico OyM AP |lefe técnico SA 1 1
Gestor de oficina
(UES tipo D) Gestor experto SC
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Tabla No. 22 Personal adicional requerido por UOS de regién Central

Funcion Clase AyA Puriscalb\!ajueIaLﬁ\tenasAcosta Los ChilesTurrubares
Ejecutores Mant
alectrom AP (Tecn[Técnico especialista
especialista} SA
Ejecutores Mant]
Instalaciones AP KGestor experto SA 3
Ejecutores manten
equipo de
desinfeccién Gestor experto SA
Gestor des
contrataciones  de
Mant de|
Instataciones Gestor experto SA
Ejecutores MantGestor  especialista
redes AP SA 6 1
Ejecutores Mant
alectrom AR Gestor experto SA
Ejecutares Many
Instalaciones AR Gestor experto SA 1
Ejecutores MantGestor especialista
redes AR SA 4
Ejecutores CamidnGestor especialista
Hidrovaciador SA

Ejecutores de oficina

comercial Gestoy experto 5C 1 1
Ejecutores de campo
comercial Gestor experto SC 1
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Subgerencia de Gestion de Sistemas Periférico
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Tabla No. 22 Personal adicional requerido por UOS de region Central

Funcién

Clase AyA

Purisca!hlajue]a!Aten as

lAcostalLos Chiles

Turrubares

Hefe PP

fefe técnico SA

Técnico especialista

Operadores PP SA
lefe PTAR y EPA tefe técnico AR 2 4
Operadores PTAR yTécnico especialista
EPA AR
Gestor  especialista
Auxiliar AR SA
Operadores EB iTécnico SA
Total adicional 6 21 0 0 5 3
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Tabla No. 23 Persanal adicional requerido por UOS de region Brunca

Pérez | Ciudad Ciudad |Buenos
Funcidn Clase AyA Zeleddn Neily San Vito | Cortés | Aires | Golfito
Ejecutive
lefe UESAy B experto SA
Ejecutive
Jefe UESC experto SA
Ejecutivo
lefe UES D avanzado SC
Encargado Fiecutivo
minagencia general -B SC
Encargado bodegaGestor
contable experto GA
b
iAsistente apoyo
administrativo: caja
chica, combustible Gestor
viaticos, extras, etc experto GA
Ejeculivo
Jefe  Servicio  alespecialista
cliente {2do abordo)GA
Fjecutivo
especialista
lefe OYM AP {ing) A
Ejecutivo
especialista
lefe OyM AR {ing) SA
Flecutivo
pspecialista
Jefe OyM (ing) SA 1 1 1 1
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Tabla No. 23 Personal adicicnal requerido por UOS de regién Brunca

especialista

Pérez | Ciudad Ciudad |Buenos
Funciéin Clase AyA Zeledén | Neily |San Vito| Cortés | Afres | Golfito
jefe  técnico
Jefe téenico OyM ARBA 1 1
efe téenico

Jefe técnico OyM APSA

Gestor de oficinaGestor

KILJES tipo D) experto SC

Ejecutores MantiTécnico

electrom AP (Tecnespecialista
kspecialista) A 0 1 1
Ejecutores MantiGestor

Instalaciones AP experto SA 3

Ejecutores manten

equipo deGestor

desinfeccion Experto SA

Gestor de

contrataciones  del
Pant deGestor

Instalaciones experto SA

Gestor

Flecutores Mantespecialista

redes AP BA 4

Ejecutores MantGestor

electrom AR experto SA 1

Ejecutores MantGestor

instalacianes AR experto SA |

Ejecutores Mant]

redes AR Gestor 2 3 1
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Tabia No. 23 Personal adicional requerido por UOS de reqién Brunca
i Pérez Ciudad Ciudad |Buenocs
Funcién Clase AyA Zeledén | Neily |SanVito| Cortés | Aires | Golfito
' SA
Gestor
I Fjecutores Camidngspecialista
Hidrovaciador SA 3
Ejecutores deGestor
l . bficina comercial — experto SC 4 4 2 3 3
Ejecutores defaestor
I campo comercial  jexperto 5C 10 8 & 5 7 10
I lefe técnico
lefe PP SA
l Técnico
especialista
l Operadores PP SA 2
jefe  técnico
lefe PTAR y EPA AR 1 4
l Técnico
Operadores PTAR yespecialista
EPA AR
zestor
especialista
Auxiliar AR SA
Operadores EB Técnico SA
Total adicional 26 18 9 10 16 16
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